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De norske omsorgstjenestene er i press, mye på grunn av at befolkningen blir 
eldre. Det er derfor et mål i velferdspolitikken at pårørende skal bidra minst 
like mye som i dag, tilrettelagt for gjennom nye og bedre samarbeidsformer. 
Som en del av problemløsningen og utviklingen av samarbeidet endres også 
begrepsbruken, og begrepene «samskaping» og «brukerdrevet innovasjon» 
øker i bruk i dagens samfunn. Denne avhandlingen går nærmere inn på disse 
begrepene og studerer dem i en praktisk og teoretisk kontekst. Målet er «å 
stille kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og brukerdrevet inno-
vasjon i offentlig sektor fra brukersidas perspektiv». 
Avhandlingen ser samskaping i offentlig sektor som et begrep med røtter i 
markedsføringstradisjonens utvikling av tjenestelogikk, og ved sammenligning 
med brukermedvirkning vises det hvordan samskaping i større grad kan 
forstås som ansvarliggjøring av brukersida. Videre diskuteres samskaping 
og brukerdrevet innovasjon i lys av teori om samødelegging av verdi, og 
maktteori utviklet av Foucault. På bakgrunn av presset på velferdssektoren 
diskuteres det på hvilken måte konseptene samskaping og brukerdrevet 
innovasjon legger føringer for samarbeidet mellom pårørende og ansatte 
i helse- og omsorgstjenester. Det pekes i retning av et økende krysspress 
for ansatte som kan føre til både økende omsorgsarbeid for pårørende og 
påvirkning av identiteter. Dette kan igjen ses som en del av en nyliberalisering 
av velferdsstaten «nedefra-og-opp».
$§
Handelshøgskolen Innlandet – Fakultet for økonomi- og samfunnsvitenskap 
Samskaping og brukerdrevet innovasjon i 
offentlige omsorgstjenester i et maktperspektiv
PhD Dissertations in Innovation in Services in the Public and Private Sectors (INSEPP)
Ph.d.-avhandlinger i innovasjon i tjenesteyting i offentlig og privat sektor (INTOP)
No. 1 Stine Lien Nasir: Innovasjon Norge: innovasjonspolitisk verktøy eller symbol?
No. 2 Marit Engen: Frontline employees as participants in service innovation processes: 
innovation by weaving
No. 3 Siv Magnussen: Lokalmedisinsk senter som nasjonal innovasjonsidé og interkommunal inno- 
vasjonsprosess: En kvalitativ casestudie om utvikling av tre interkommunale lokalmedisinske sentre
No. 4 Iveta Malasevska: Innovative pricing approaches in the alpine skiing industry
No. 5 Anne Jørgensen Nordli: Exploring the CIS and hidden innovation in a service context
No. 6 Olga Høeg Guldberg: Dynamics of innovation network practices in tourism
No. 7 Randi Stokke: From “Plug” to “play”:  
Making established technology innovations work in caring services
No. 8 Mette Sønderskov: Lokalpolitikernes holdninger til borgerdeltakelse:  
En propp for demokratisk innovasjon?
No. 9 Gunhild Wedum: Retrovasjon: Innovasjon med utspring i tradisjon i matbransjen
No. 10 Sigrid Myklebø: Arbeidsretting som innovasjonsidé og praksis:  
Oversettelse og samarbeid i introduksjonsprogrammet for flyktninger
No. 11 Roald Undlien: “We just knew that we had to be a part of it”  
– The Youth Olympic Games as a catalyst for social innovation
No. 12 Odd Rune Stalheim: Innovasjon i høgare utdanning:  
Eit studentperspektiv på utvikling av profesjonskompetanse
No. 13 Rolf Findsrud: Theorizing about resource integration 
Studies of actors and service innovations in dynamic contexts




Line Margrethe Jenhaug 
 
Samskaping og brukerdrevet innovasjon 













Trykk: Flisa Trykkeri A/S 
Utgivelsessted: Elverum 
© Forfatteren (sett inn årstall) 
Det må ikke kopieres fra publikasjonen i strid med åndsverkloven eller i strid med avtaler om 
















ISBN trykt utgave: 978-82-8380-220-7  
ISBN digital utgave: 978-82-8380-221-4  
ISSN trykt utgave: 2535-6151  




De siste årene har det i offentlig sektor vært en økende vektlegging av samskaping og 
innovasjon sammen med brukerne og de pårørende i helse- og omsorgstjenester. Når samtidig 
også velferdssektoren i Norge og andre land står overfor økte bærekraftutfordringer, er det 
sannsynlig at meningsinnholdet i begrepene samskaping og brukerdrevet innovasjon påvirkes. 
Hos beslutningstakere og i forskningslitteraturen brukes ofte begrepene på en måte som legger 
til grunn at samskaping og brukerdrevet innovasjon implisitt tilfører verdi til alle parter. Denne 
avhandlingen undersøker begrepene som del av et samskapingsparadigme. Avhandlingen er 
artikkelbasert og bygger på eksisterende kunnskap og empiriske undersøkelser i form av 
intervjuer, observasjoner og dokumentanalyser fra fire inkluderte artikler. Målet med 
avhandlingen er å stille kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og brukerdrevet 
innovasjon i offentlig sektor fra brukersidas perspektiv.  
Teoretisk tar avhandlingen utgangspunkt i kunnskap om samskaping og verdisamskaping, 
hovedsakelig basert på teorien om tjenestelogikk i privat sektor (service (dominant) logic) og 
tilpasningen av denne teorien til offentlig sektor, som kalles offentlig tjenestelogikk (public 
service logic (PSL)). Avhandlingen trekker på teori om brukermedvirkning, empowerment, 
samødelegging av verdi og på maktteori utviklet av Foucault for å bidra til en utvidet forståelse 
av samskaping og brukerdrevet innovasjon. Avhandlingen gir flere bidrag til teorien på feltet. 
Ett teoretisk bidrag er å påvise årsaker til verdisamødelegging i offentlig sektor for tredje part 
og at det mer nøytrale, eksisterende konseptet interaktiv verdiforming er en hensiktsmessig 
innfallsvinkel til samarbeidet mellom ansatte og pårørende i tjenester i offentlig sektor. Et annet 
teoretisk bidrag er en økt forståelse av hvordan ulike governmentality-teknikker i samskaping 
og brukerdrevet innovasjon bidrar til subjektifisering av individene og gjør dem til ansvarlige 
og handlekraftige subjekter, og jeg utvikler begrepet om «twisted value propositions». Praktisk 
bidrar avhandlingen til å gi innsikt i ansattes krysspress mellom inkludering av brukersida og 
public values i samskapingsparadigmet, og den gir kunnskap om hvordan pårørende kan formes 
til aktive og ansvarlige subjekter på velferdsstatens premisser. Avhandlingen gir også kunnskap 
om hvordan denne formingen av individer kan ses som en del av en nyliberalisering av 




In Norway during the last couple of years, there has been an increased public sector emphasis 
on co-creation and innovation with service users of health and care services. When Western 
welfare states simultaneously face increased sustainability challenges, the meaning of the 
concepts of co-creation and user-driven innovation is likely to be affected. The concepts are 
often used by decision-makers and in research literature in a way that informs co-creation and 
user-driven innovation as implicitly giving value to all parties.  
This thesis examines the concepts as elements of a co-creation paradigm. It is article-based 
and builds on existing knowledge and empirical research consisting of interviews, 
observations and document analysis derived from four articles. The aim of the thesis is to ask 
critical questions about the discourse of co-creation and user-driven innovation in the public 
sector from the perspective of the user side.  
Theoretically, the thesis’s starting point is knowledge about co-creation and value co-creation 
based mainly in the theory of service logic and service-dominant logic in the private sector 
and the adaptation of this theory for the public sector – called public service logic (PSL). The 
thesis draws on theories of user participation, empowerment and value co-destruction and on 
the theory of power developed by Foucault to expand the knowledge of co-creation and user-
driven innovation.  
The thesis makes several contributions to the topic. One theoretical contribution is to 
demonstrate reasons for value co-destruction in the public sector for third parties and to point 
out that the more neutral, existing concept of interactive value formation is an appropriate 
approach to cooperation between employees and family carers in public sector services. 
Another theoretical contribution is an increased understanding of how various 
“governmentality techniques” in co-creation and user-driven innovation contribute to the 
subjectification of individuals and make them responsible, active and entrepreneurial subjects. 
Furthermore, I develop the concept of “twisted value propositions”. Practically, the 
dissertation provides insights into employee cross-pressure between the inclusion of the user 
side and public value in the co-creation paradigm and provides knowledge on how family 
carers can be formed into active and responsible subjects based on the welfare state’s 
premises. The dissertation also provides knowledge on how this shaping of individuals can be 
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I denne avhandlingen er hovedtemaet nye forståelser av samarbeidet mellom pårørende og 
kommunale omsorgstjenester. Avhandlingen er artikkelbasert og består av fire artikler og en 
kappe. Artiklene tar opp temaet på ulike måter.  
De kommunale tjenestenes samarbeid med brukerne og de pårørende er et tema med økende 
aktualitet og oppmerksomhet i dagens velferdsstat, og nye begreper og nytt innhold i gamle 
betegnelser er med på å forme hvordan samarbeidet skal foregå. I beskrivelsene av samarbeidet 
mellom de offentlige tjenestene og brukerne eller sivilsamfunnet brukes i økende grad begreper 
som «samskaping», «verdisamskaping», «samproduksjon» og «innovasjon» av både 
beslutningstakere og forskere på feltet. Målet med begrepsbruken sies å være et forbedret 
samarbeid mellom offentlige institusjoner og sivilsamfunnet, herunder brukerne og de 
pårørende (Agger & Lund, 2017; Helse- og omsorgsdepartementet). Denne avhandlingens tema 
er nærmere bestemt samskaping og brukerdrevet innovasjon som en del av et 
samskapingsparadigme. Jeg problematiserer teorien og politikken som handler om samskaping 
og brukerdrevet innovasjon ved hjelp av empiriske kvalitative undersøkelser og teori om makt 
og diskurs. På den måten ønsker jeg å bidra til utviklingen av teoretisk og praktisk kunnskap 
om samskaping. Det empiriske grunnlaget i avhandlingen handler om pårørende som 
samskapere og innovatører i omsorgstjenester i offentlig sektor. Bakgrunnen for valget av 
temaet er måten den norske velferdsstaten har utviklet seg på i nyere tid, med utfordringer som 
krever løsninger på tvers av grenser mellom de ulike sektorene, tjenestene og 
befolkningsgruppene. 
1.1 Den sosialdemokratiske velferdsstaten i utvikling 
For å forstå dagens vektlegging av brukere og pårørende som ressurser og samarbeidsparter vil 
jeg først belyse den norske sosialdemokratiske velferdsstaten i en historisk kontekst. Jeg ser 
den historiske utviklingen i sammenheng med ulike styringsregimer i vestlige velferdsstater: 
offentlig administrasjon, new public management og samstyring (Osborne, 2010a; Røiseland 
& Vabo, 2012). Endringer i styringsregimene er reaksjoner på oppståtte utfordringer. De 
gjennomføres med ulike tilnærminger til samarbeidet med brukersida, og de legger føringer for 
brukernes muligheter for innflytelse.  
Den sosialdemokratiske velferdsstaten blomstret i Norge opp etter annen verdenskrig, og målet 
var å bygge opp landets velferd og økonomiske bærekraft. Det ble lagt til rette for at flere skulle 
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i arbeid, og det ble i økende grad bygget institusjoner for dem som ikke klarte seg selv. 
«Offentlig administrasjon» var styresettet, det vil si at det ble bygget opp en offentlig sektor 
med sterke og robuste velferdstjenester og skarpe grenser mot privat sektor og mellom 
administrasjon og politikk (Røiseland & Vabo, 2012). Det representative demokratiet hadde 
stor legitimitet. Brukerne ble karakterisert som klienter, profesjonene definerte brukernes behov 
og tilbød standardiserte løsninger, og innovasjon ble typisk implementert ovenfra og ned 
(Hartley, 2005). Samarbeidet med brukerne var etter denne modellen basert på regler og 
rettigheter, noe som i stor grad gav rom for bruk av profesjonelt skjønn. Brukerne skulle ha 
innflytelse ved å bli hørt og tatt med i beslutninger som supplement til det representative 
demokratiet (Rønning & Solheim, 1998). Samtidig var de pliktige til å bidra til fellesskapet 
etter evne. Altså lå det en viss gjensidighet som grunnlag for de universelle velferdsordningene.  
På 80-tallet begynte det å komme en endring i tankegangen som lå til grunn for 
velferdspolitikken i vestlige velferdsstater generelt, og som en reaksjon på det som ble sett som 
byråkratisk treghet og manglende kostnadseffektivitet i offentlig sektor ble det i økende grad 
innført styringsmekanismer som var mye brukt i det private næringslivet (Røiseland & Vabo, 
2012). Disse styringsmekanismene ble for første gang av Hood (1991) omtalt som new public 
management (NPM). Løsningen på effektivitetsproblemet var større grad av kontroll gjennom 
en uttalt mål- og resultatstyring og gjennom konkurranseutsetting og privatisering av offentlige 
tjenester. Dette gjorde at tjenestene måtte yte mer til en lavere kostnad. Brukernes muligheter 
for å velge mellom ulike tilbydere ble sett som viktig, og den profesjonelle makten ble mindre 
ved at brukeren skulle ha en mer direkte innflytelse på enkelte anbudsutsatte tjenester 
(Andersen, 2011). I den norske sosialdemokratiske velferdsstaten har NPM først og fremst 
resultert i desentralisering av statlige enheter, mindre politisk kontroll og at mål- og 
resultatstyring, kvasimarkeder og bestiller-utførermodeller fra privat sektor tas i bruk i 
kommunene. Moderniseringen skulle som hovedregel skje innenfor fellesskapets rammer og en 
sterk offentlig sektor (Trygstad, Lorentzen, Løken, Moland & Skalle, 2006). Blant annet 
begrepet «innovasjon» ble tatt i bruk etter inspirasjon fra privat sektor, som erstatning for 
reform og endring (Langergaard, 2011). 
NPM ble og er fortsatt mye kritisert for å bidra til en nedbygging av velferdsstaten gjennom 
konkurranseutsetting av offentlige tjenester, ikke ta hensyn til forskjellene på privat og offentlig 
sektor og for en nedtoning av brukeren som innehaver av både rettigheter og plikter i et 
fellesskap (Osborne, 2006, 2010b; Torfing & Triantafillou, 2010a, 2010b). Brukerne framstilles 
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som kunder som uten forpliktelser kan «shoppe» tjenester, og som tar for lite ansvar for sine 
egne endringsprosesser (Helse- og omsorgsdepartementet; Osborne, 2010a).  
Samtidig ble det fra 90-tallet av en stadig større bevissthet omkring demografiske endringer 
som vil påvirke velferdsstatens omsorgstilbud. For eksempel viser Holmøy, Kjelvik og Strøm 
(2014) til bærekraftutfordringer i velferdssektoren framover på grunn av økt behov for helse- 
og omsorgstjenester generelt i befolkningen, store barnekull etter annen verdenskrig og økt 
gjennomsnittlig levealder. Samtidig vil ikke antallet yrkesaktive, det vil si de som jobber med 
og for de omsorgstrengende, øke og det blir en ressursmangel i helse- og omsorgssektoren. 
Slike økte komplekse og ressurskrevende utfordringer har flyttet oppmerksomheten fra brukere 
og borgere som kunder til at frivillige, pårørende og primærbrukere i økende grad ses som 
ressurser og samarbeidsparter for velferdstjenestene. Dermed får vi fra 2000-tallet av en 
vektlegging i politikk og i forskningslitteratur av styringsformen som kalles new public 
governance, governance, samstyring eller nettverksstyring (Bovaird & Löffler, 2003; Osborne, 
2006, 2010b; Røiseland & Vabo, 2012; Torfing, Røiseland & Sørensen, 2016; Torfing, 
Sørensen & Røiseland, 2019). I denne avhandlingen kalles denne styringsformen samstyring.  
I samstyringsparadigmet er selve samarbeidsprosessen mellom ulike aktører vel så viktig som 
resultatet (Røiseland & Vabo, 2012), og i policyen fremmes i økende grad horisontale former 
for samarbeid på tvers av organisasjons- og sektorgrenser, også med pårørende og 
primærbrukere (Helse- og omsorgsdepartementet; NOU 2011:11; NOU 2011:17). Man ønsker 
at brukergrupper i ideell og sivil sektor i større grad skal høres, og det oppfordres til 
brukerdrevet innovasjon (user-driven/user-based innovation) (Helse- og 
omsorgsdepartementet; NOU 2011:11). NPM og samstyring har til felles en implisitt kritikk av 
det representative demokratiet ved at innflytelse direkte fra brukerne ses som mer 
hensiktsmessig for tjenesteyting og innovasjon (Langergaard, 2011). Forskjellen mellom de to 
styringsregimene er at innflytelsen i NPM i samsvar med nyliberal politikk skjer gjennom 
muligheten til å velge bort tjenestene mens samstyringstenkningen skal gi brukerne 
medbestemmelse gjennom en stemme (Andersen, 2011). Loga (2018) legger vekt på at 
demokratisk deltakelse ses som en viktig del av velferdsstatens bærekraft i Skandinavia, hvor 
sivilsamfunnet oppfordres til demokratisk deltakelse gjennom ideell tjenesteproduksjon og 
innovasjon. Røiseland og Vabo (2012) påpeker at slike deltakerdemokratiske samarbeidsformer 
vektlagt i samstyringsparadigmet også kan ses som en trussel mot det representative 
demokratiet, noe de ser som problematisk. Det handler om at flere beslutninger tas av færre 
mennesker som ikke representerer hele gruppa, og at det blir utydelig hvem som har ansvar, og 
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hvem som inkluderes i avgjørelsene. Forfatterne ser også et annet paradoks når det gjelder 
samstyring: «På den ene siden handler politikk og offentlig styring om å overkomme konflikter 
og interessemotsetninger, og på den andre siden fremstår konflikt mellom partene nettopp som 
det største hinderet for vellykket samstyring» (Røiseland & Vabo, 2012).  
Samtidig som samskapings-tenkningen er økende i den norske velferdsstaten, finnes det fortsatt 
virkemidler som er knyttet til NPM (Torfing & Triantafillou, 2010a), slik som måling av 
gjennomstrømning i tjenestene framfor vurdering av brukernes opplevelser og insentiver som 
skal oppmuntre ansatte i tjenestene til å være effektive. Flere vektlegger også hvordan den 
norske og nordiske velferdsstatens ytelser som et ledd i en nyliberal utvikling har blitt mindre 
universelle og i større grad basert på individuelt ansvar, gjensidighet og kontraktsfesting av 
rettigheter, noe som hevdes å gå ut over dem som stiller svakest (Kildal, 2013; Kvist & Greve, 
2011). Mens NPM på grunn av innføringen av blant annet mål- og resultatstyring og 
anbudsutsetting av tjenester uttrykker en nyliberal politikk, kan samstyring ifølge blant andre 
Brown (2015) ses mer som en del av en nyliberal logikk som endrer demokratiske verdier på 
en mer indirekte måte nedenfra og opp (se 2.3.2).  
Et mål i samstyringstenkningen er som nevnt økt aktivisering av brukeren, og mens samstyring 
vektlegger horisontale former for samarbeid mellom ulike organisasjoner og sektorer, blir 
begrepet samskaping brukt om organisasjoners samarbeid med borgerne, og vokser fram 
parallelt med vektleggingen av samstyring.  
1.2 Samskaping og innovasjon som paradigme i dagens velferdsstat 
Som en viktig del av samstyringsparadigmet blir samskaping som begrep i økende grad tatt i 
bruk i politikken, i media og i forskningslitteraturen med mål om økt verdiskaping i offentlig 
sektor. Samskaping blir også omtalt som et eget paradigme (Torfing et al., 2019). Til tross for 
at begrepet er mye brukt i språk og forskning relatert til offentlig sektor, stammer innholdet i 
samskapingsbegrepet fra privat sektor og forbindes med tjenestelogikk (SL) (Grönroos, 2008, 
2011; Grönroos & Voima, 2013) og tjenestedominant logikk (SDL) (Vargo & Lusch, 2004, 
2008, 2016). Osborne med flere har med utgangspunkt i denne begrepsforståelsen utviklet en 
offentlig tjenestelogikk (PSL) (Osborne, 2018; Osborne, Radnor, Kinder & Vidal, 2015; 
Osborne, Radnor & Nasi, 2013; Osborne, Radnor & Strokosch, 2016), som denne avhandlingen 
tar opp. Hensikten med orienteringen mot samskaping mellom tilbydere og mottakere av 
tjenester i privat og offentlig sektor er økt verdiopplevelse for brukerne, noe som igjen skal gi 
økt verdi til tjenesten. I offentlig sektor er i tillegg verdi for hele sektoren og hele samfunnet 
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(public value) viktig, noe som gir føringer også for teoriutvikling og vurdering av innføringen 
av tjenestelogikken i offentlig sektor. De ulike tilnærmingene redegjøres nærmere for i kapittel 
2.  
I mediene har begrepet blitt brukt betydelig mer fra 2016 (Eimhjellen & Loga, 2017). Røiseland 
og Lo (2019) viser til en økning i treff i Google på «samskaping» på norske nettsider fra 50 
treff i 2014 til 30 000 i 2019. Begrepet samskaping har også i økende grad blitt brukt i Norge i 
policydokumenter, hvor samskaping ofte blir beskrevet som en metode for å trekke inn 
brukerne av tjenestene i tjenesteutviklingen og særlig i samhandlingen mellom den enkelte 
brukeren og tjenesten. På bakgrunn av den økte vektleggingen av samskaping og 
samproduksjon i policy, mediene og akademia, og sett i sammenheng med dagens 
samstyringstenkning, ser jeg det her også som rimelig å omtale samskaping som en diskurs og 
som en del av et paradigme.  
Samskaping er et begrep med rom for tolkning, og det gis ulikt innhold i ulike 
forskningstradisjoner. Det kan forstås som at brukerens verdier må tas hensyn til i 
tjenesteutformingen for å skape gode og effektive tjenester for brukeren, og slik at målet er økt 
bærekraft for tjenesten i privat sektor og for tjenesteområdet eller sektoren i offentlig sektor. 
Det siste framstår som spesielt viktig når man legger vekt på at velferdssektoren er i krise på 
grunn av de nevnte demografiske utfordringene og behovet for ressurser. Begrepet 
samproduksjon brukes ofte om det samme som samskaping (Voorberg, Bekkers & Tummers, 
2015), og også med ulikt innhold, noe jeg kommer tilbake til i kapittel 2.1.1. Også i deler av 
denne avhandlingen blir begrepene brukt delvis i samme betydning (artikkel 1 og 2), mens de 
ellers gis ulik betydning. Hovedbegrepet som blir brukt er samskaping, ettersom det kan sies å 
favne verdiaspektet mer spesifikt, noe som blir viktig for diskusjonen i denne avhandlingen. En 
sammenligning av de ulike bidragene fra ulike tradisjoner viser også at samproduksjon er et 
mer begrensende begrep enn samskaping (se også Torfing et al. (2019)). 
Som nevnt over ble innovasjonsbegrepet i økende grad brukt i offentlig sektor i utviklingen av 
NPM, og innovasjon er også viktig i samstyrings- og samskapingsparadigmet, der det legges 
vekt på å skape innovasjon sammen med brukerne (Gregory, 2012; Helse- og 
omsorgsdepartementet; Karlsson, Skålén & Sundström, 2014; NOU 2011:11; Røiseland & Lo, 
2019; Skålén, Karlsson, Engen & Magnusson, 2018; Voorberg et al., 2015). Dette gjelder særlig 
det som kalles samarbeidsdrevet eller brukerdrevet innovasjon. Endringene i tjenestene blir sett 
som hensiktsmessige og kvalitetssikret for brukersida når de tas med i innovasjonsprosessen, 
og resultatet så vel som prosessen ses som verdisamskaping for partene. Policydokumenter 
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anvender også i økende grad innovasjon som begrep og legger vekt på brukernes deltakelse i 
endringsarbeid.  
I forskning på offentlig sektor har samskapingsbegrepet til nå vært lite diskutert kritisk, til 
forskjell fra i privat sektor, hvor det nå stilles spørsmål ved begrepet og ved inkludering av 
brukerne i tjenesteproduksjonen generelt. Kritikken handler om at samskaping mellom 
tjenestene og brukersida i litteraturen brukes som et honnørord – som om det å inkludere 
brukersida automatisk skulle lede til økt verdi for brukerne eller kundene –, og at konflikt og 
utnytting er lite vektlagt. Samskaping problematiseres derfor i nyere tjenestelitteratur som bare 
ett mulig utfall av interaksjonen mellom brukersida og tjenestene; verdi kan også samødelegges 
(Echeverri & Skålén, 2011; Plé & Chumpitaz Cáceres, 2010; Smith, 2013). Økt vektlegging av 
inkludering av kunder i tjenesteproduksjon blir også kritisert i et maktperspektiv, med 
utgangspunkt i Foucault (Beckett, 2012; Beckett & Nayak, 2008; Cova & Cova, 2012; Skålén, 
Fougère & Fellesson, 2008; Zwick, Bonsu & Darmody, 2008). I denne avhandlingen vil jeg se 
offentlig sektor i lys av disse kritiske arbeidene. Det vil si at jeg ønsker å bidra med kunnskap 
om samødelegging av verdi, og at jeg også trekker inn maktteori som bygger på Foucaults syn 
på makt som diskurs og som styringsmentalitet (governmentality), når jeg diskuterer 
samskaping som diskurs og paradigme. Denne kritikken er et grunnlag for videre diskusjon av 
samskapingsparadigmet i offentlig sektor. 
Samskaping og samproduksjon kan sies å ta over for bruken av brukermedvirkningsbegrepet i 
offentlig sektor (Askheim, 2017; Askheim, Christensen, Fluge & Guldvik, 2017; Christensen 
& Fluge, 2016). En forskjell i begrepsbruken er at i brukermedvirkningslitteraturen blir 
maktforhold mellom brukerne og tjenestene belyst og problematisert, mens denne 
problematiseringen hittil har vært fraværende i samskapingslitteraturen som omhandler 
offentlig sektor (selv om den har blitt behandlet i forbindelse med samproduksjon, for eksempel 
av Needham og Carr (2009)). En diskusjon av innholdet i begrepene og konsekvenser av å 
skifte ut brukermedvirkningsbegrepet er et tema i denne avhandlingen.  
Heller ikke i tjenesteinnovasjonslitteraturen har det blitt lagt vekt på betydningen av 
maktforhold (et unntak er Sundström, Karlsson og Camén (2017), som viser hvordan ressursene 
til de ulike interessentene påvirker hvor mye innflytelse de får i innovasjonsprosessen, og 
hvordan maktposisjoner påvirker forhandlinger om verdi i tjenesteinnovasjon). Å se 
samskaping og innovasjon i rammen av teorier om diskurs og makt kan belyse på hvilken måte 
og i hvilken grad verdier hos ulike interessenter blir tellende i samskapings- og 
innovasjonsprosessen. I denne avhandlingen ser jeg som nevnt samskaping som en diskurs og 
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et paradigme, noe som også gjør at jeg kan undersøke hvordan samskaping fører med seg en 
overordnet holdning og et syn på samarbeid generelt som igjen legger føringer for 
inkluderingen av brukersida i produksjonen og utviklingen av tjenester. 
1.3 Pårørende som brukere og samarbeidspart i omsorgssektoren 
Pårørende er en del av brukersida i omsorgstjenestene. De kan omtales som brukere, og 
Rønning og Solheim (1998) karakteriserer dem som primærbrukere når det er de som er den 
reelle mottakeren av tjenesten det er snakk om, for eksempel når brukeren er på avlastning for 
at den pårørende skal få fri fra omsorgsoppgavene. Pårørende kan også representere, og ha 
rettigheter på vegne av, sluttbrukeren når denne ikke kan tale sin egen sak (Kjellevold, 2008), 
slik tilfellet kan være når det gjelder psykiatri, demens, utviklingshemming eller hjerneskader. 
Hvis pårørenderollen er så krevende at de pårørende selv får behov for helse- og 
omsorgstjenester, kan også de bli primærbrukere av tjenester. Den siste brukerrollen belyses 
ikke i denne avhandlingen.  
Pårørende er sekundærbrukere av omsorgstjenester når tjenestene har indirekte betydning for 
dem ved at de påvirkes av hvordan primærbrukeren blir ivaretatt (Rønning & Solheim, 1998). 
Et eksempel kan være at foreldre påvirkes av hvordan et utflyttet barn tas vare på i egen bolig. 
De pårørende og omsorgstjenestene er avhengig av et godt samarbeid til beste for brukeren. 
Tjenestene kan bruke den pårørende som en forlenget arm og som en ekspert på 
primærbrukeren, og den pårørende er avhengig av tjenestene for å ta vare på sine nærmeste og 
seg selv. I avhandlingen brukes stedvis begrepet brukersida om pårørende, brukere og eventuelt 
den generelle borgeren som tjenestenes samarbeidspart.  
På bakgrunn av de nevnte bærekraftutfordringene i velferdssektoren beskrives pårørende i 
politiske dokumenter som en viktig ressurs som det stilles forventninger til: «[...] morgendagens 
brukere av helse- og omsorgstjenester blir flere enn før, de vil være i alle aldersgrupper og ha 
sammensatte omsorgsbehov. Dette vil stille større krav til både familiene og samfunnet» 
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2016 s. 125). «Samskaping blir en metode for å aktivere 
ressurser på tvers av samfunnet. Dette krever interaksjon, deltakelse og felles problemløsning 
mellom brukere, pårørende, ansatte i førstelinjen og fra eksperter» (Helse- og 
omsorgsdepartementet, 2013 s. 51). Det skal altså stilles større krav til pårørende, og det skal 
aktiveres ressurser gjennom blant annet deltakelse fra pårørende. Samtidig står pårørende for 
om lag 100 000 årsverk i omsorgsarbeid, tilsvarende nesten like mye som det kommunale 
omsorgsarbeidet, og tilsvarende 40 milliarder kroner i lønnsutgifter (per 2010) (Holmøy et al., 
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2014). Dette er et betydelig bidrag til omsorgssektoren, og måten samarbeidet mellom de 
pårørende og tjenestene foregår på framover, vil ha betydning for felles og individuell 
verdiskaping. Forskning viser at pårørende innen ulike tjenesteområder i Norge opplever en 
urimelig stor omsorgsbyrde. De sliter med egen helse, og de opplever at de ikke blir hørt i 
samarbeidet med tjenestene  (Askheim, Andersen, Guldvik, Jenhaug & Begg, 2014; Bjørkquist 
& Hansen, 2017; Breimo, 2014; Hagen, 2008; Kittelsaa & Tøssebro, 2014; Slagsvold, 
Daatland, Brunborg & Åsland, 2009; Tøssebro, Paulsen & Wendelborg, 2014)). Det at 
pårørende opplever at det er vanskelig å få tjenester, og at de må kjempe hardt, forteller oss 
også at pårørende kjemper for primærbrukeren, og at de nærmest kan opptre som advokat for 
brukeren. Et anstrengt forhold mellom hjelpeapparatet og pårørende kan vi anta gjelder begge 
veier.  
Denne beskrivelsen av velferdsstatens utvikling, forståelsen av pårørende som viktige ressurser 
og kunnskapen om pårørendes opplevelser som samarbeidspart i omsorgstjenester gir en ramme 
for å studere kritisk hva vektleggingen av samskaping og brukerdrevet innovasjon i offentlig 
sektor betyr for pårørende og for sektoren. 
 
1.4 Mål med avhandlingen og forskningsspørsmål 
 
Betydningen som legges i begrepene (verdi)samskaping og brukerinvolvering i politikk og 
forskning, får innvirkning på hvordan samarbeidet med brukersida om tjenestene og innovasjon 
i offentlig sektor foregår. Forskningen på og policy-omtalen av samskaping og innovasjon med 
brukersida, særlig i offentlig sektor, framstår som harmonisk og lite problematiserende, og vi 
vet lite om hva som skjer når ulike verdier møtes, eller hvilken betydning brukernes verdier får 
i samskapings- og innovasjonsprosessene i praksis. I denne avhandlingen er derfor hovedmålet 
å stille kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og brukerdrevet innovasjon i offentlig 
sektor fra brukersidas perspektiv.  
Nærmere bestemt vil jeg, gjennom å se diskursen om samskaping og brukerdrevet innovasjon 
som del av et samskapingsparadigme, vurdere brukersidas muligheter og hindringer for å 
oppleve økt verdi i samarbeidet mellom omsorgstjenestene og brukerne i dag. Jeg vil belyse 
hvordan velferdsstatens utvikling påvirker ansattes tolkning av det praktiske samarbeidet med 
pårørende, samt hvordan denne tolkningen igjen påvirker velferdsstatens utvikling. I 
avhandlingen er maktstrukturer på mikro- og makronivå viktige for å forstå disse tolkningene. 
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Jeg undersøker samskaping og brukerdrevet innovasjon kritisk ved hjelp av en kvalitativ 
intervjustudie av foreldre av barn med brukerstyrt personlig assistanse, en dokumentstudie av 
Meld. st. 29, Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet) og en kvalitativ studie 
av brukerdrevet innovasjon og samskaping mellom pårørende og kommunale omsorgstjenester. 
Med brukersida mener jeg brukerne generelt og pårørende spesielt. Sluttbrukerens perspektiv 
blir ikke særskilt diskutert i avhandlingen. For å nå det overordnede målet med avhandlingen 
stiller jeg videre tre forskningsspørsmål som diskuteres i kapittel 5 på bakgrunn av de fire 
artiklene som avhandlingen bygger på: 
1. Hvordan forstås brukermedvirkning i samskapingsparadigmet? 
I kapittel 5.1 diskuteres hvilke signaler dagens samskapingsparadigme gir når det gjelder 
brukerinnflytelse. Den innholdsmessige betydningen av samskapingsbegrepet sammenlignes 
med forståelsen av brukermedvirkning (redegjøres for i kapittel 2.1.5), først ved å plassere det 
på Arnsteins (1969) stige for brukermedvirkning og så ved å argumentere for en endring av 
meningsinnholdet i samarbeid med brukersida. 
2. Hvordan påvirker samskapingsparadigmet ansattes rolle i samarbeidet med pårørende? 
Når dette spørsmålet diskuteres i kapittel 5.2, tar jeg utgangspunkt i Lipskys perspektiv på 
ansatte som bakkebyråkrater i et krysspress mellom brukerne og staten (redegjøres for i kapittel 
2.1.3). Det diskuteres hvordan innholdet i verdisamskapingen sammen med pårørende kan 
formes av ansattes håndtering av dagens politiske vektlegging av bærekraftutfordringer 
samtidig som de skal inkludere brukersida mer aktivt i tjenestene. Ansattes håndtering av 
samskaping med pårørende ses i pårørendes perspektiv, det vil si at konsekvenser og føringer 
for pårørende vil bli berørt.  
3. Hvilken betydning har dagens samskapingsdiskurs for forholdet mellom mikroprosesser 
i den offentlige tjenesteytingen og velferdsstatens utvikling? 
Her ser jeg i kapittel 5.3 innholdet i samskapingsdiskursen som en del av en pågående utvikling 
i den sosialdemokratiske velferdsstaten. Jeg kommer inn på demokratiske, politiske og 
teoretiske konsekvenser av samskapingsparadigmet.  
De fire artiklene som inngår i avhandlingen bygger på hverandre og på utviklingen av min egen 
kunnskap underveis i prosjektet. Slik utgjør begrepene samproduksjon/co-production og 
samskaping/co-creation en ramme for avhandlingen. Jeg bruker hovedsakelig begrepet 
samproduksjon i de to første artiklene og samskaping eller verdisamskaping i de neste, og 
endringen av begrepsbruk kommer av at jeg underveis fikk en større forståelse av ulike 
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forskningstradisjoners bruk av begrepene. De ulike journalene som artiklene skulle publiseres 
i har også hatt betydning for valg av henholdsvis samproduksjon/co-production og 
samskaping/co-creation. De fire artiklene presenteres i tabell 1. 
Tabell 1. Oversikt over de fire artiklene som inngår i avhandlingen. 







Publisert 2018  









Publisert 2018 Ole Petter Askheim 
3 Employees’ 
resistance to users’ 






Publisert 2020  
4 Extending Public 
Service Logic 




Journal of Public 
Administration 




Artikkel 1 ser samarbeid med pårørende i lys av samproduksjonsteori og diskuterer hvordan 
myndighetenes forventninger til pårørende ser ut fra et diskursanalytisk ståsted, hva slags 
medvirkning som initieres, og hvilke konsekvenser forventningene kan få for pårørende. 
Artikkel 2 undersøker og diskuterer foreldres erfaringer med samproduksjon med tjenestene og 
gir innblikk i brukermedvirkning og empowerment som samproduksjon. I artikkel 3 vurderer 
jeg tjenesteutøvernes opplevelse av samarbeidet med pårørende og opplevde endringer i lys av 
teori om diskursiv makt. Her diskuteres hvordan brukersidas muligheter for innflytelse i en 
innovasjonsprosess blir påvirket av ansattes problemrepresentasjoner og subjektposisjoner. I 
artikkel 4 diskuterer jeg brukernes syn på samarbeidet mellom tjenester og pårørende ved hjelp 
av teori om samskaping, samødelegging og interaktiv verdiforming. Alle artiklene utvikler 
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kunnskap om samskaping i daglig tjenesteutøving eller innovasjon i tjenestene med et kritisk 
blikk. 
Kapittel 5 i avhandlingen vil diskutere artiklenes bidrag samlet for å besvare 
forskningsspørsmålene. De tre forskningsspørsmålene tar opp konsekvenser av et 
samskapingsparadigme på et mer overordnet nivå enn det de enkelte artiklene gjør.  
 
1.5 Avhandlingens struktur 
Først i avhandlingen beskriver jeg nærmere det teoretiske rammeverket jeg ønsker å bidra 
innenfor, og også de teoriene jeg bruker som redskap for å utvikle et bidrag. Det vil si at jeg 
først starter med å redegjøre for konseptutvikling av samskapingsbegrepet i forskning på privat 
og offentlig sektor og for samskaping av ulike verdier. (2.1.1–2.1.3). Deretter forklares 
samødelegging som en nyere motsats til og kritikk av bruken av samskapingsbegrepet, og 
videre brukermedvirkning relatert til samskaping (2.1.4–2.1.5). Etter dette gjennomgås 
forskningsbasert kunnskap om brukernes rolle i tjenesteinnovasjon og tjenesteinnovasjon som 
samskaping av verdi (2.2.1–2.2.2). Den siste delen av kapittel 2 redegjør for maktteori, 
hovedsakelig bygget på Foucault, inkludert diskursteori og teorien om governmentality, og 
redegjør til slutt for den kritiske forskningen på samskapingsdiskursen i privat sektor i lys av 
Foucaults governmentality-begrep. Også noe kritisk forskning på samarbeid mellom brukersida 
og offentlig sektor blir belyst her. 
Kapittel 3 redegjør for den metodologiske tilnærmingen og forklarer først 
sosialkonstruksjonisme som det vitenskapsteoretiske grunnlaget for avhandlingen før jeg 
belyser avhandlingens empiriske undersøkelser. Videre argumenterer jeg for avhandlingens 
kvalitet ved å bygge hovedsakelig på Guba og Lincolns fire målekriterier for kvalitativ 
forskning (Guba & Lincoln, 1982; Lincoln & Guba, 1986). 
I kapittel 4 oppsummerer jeg de fire artiklene som inngår i avhandlingen, med hovedvekt på 
problemstillinger, konklusjoner, sammenhengen mellom artiklene og hvordan de tar opp de tre 
forskningsspørsmålene. Kapittelet avsluttes med en tabell som viser bidragene til 
forskningsfeltet.  
I kapittel 5 diskuteres avhandlingens empiriske og teoretiske bidrag, delt inn etter de tre 
forskningsspørsmålene: «Hvordan forstås brukermedvirkning i samskapingsparadigmet?» 
(5.1), «Hvordan påvirker samskapingsparadigmet ansattes rolle i samarbeidet med pårørende» 
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(5.2) og «Hvilken betydning har dagens samskapingsdiskurs for forholdet mellom 





2 Teoretisk rammeverk og kunnskapsgrunnlag 
Det teoretiske rammeverket for avhandlingen er knyttet til det overordnede målet og legger 
grunnlaget for å utvikle den gjeldende kunnskapen om samskaping. Siden kunnskapen vi har 
om samskaping og brukerdrevet innovasjon i offentlig sektor skal utvikles ved å først og fremst 
trekke veksler på teori om makt slik Foucault på ulike måter framstiller det, vil jeg først i 
kapittel 2.1 redegjøre for den akademiske diskursen om samskaping, samproduksjon og 
verdisamskaping. Videre viser jeg kritikken som finnes av begrepene ved å ta for meg litteratur 
om samødelegging av verdi. Til slutt redegjør jeg for brukermedvirkning i relasjon til 
samskaping og det maktperspektivet som kan sies å ligge til grunn for Arnsteins stige for 
brukermedvirkning. Jeg kommer også inn på empowerment-begrepet her, siden det tas opp i 
artiklene og har sterk tilknytning til brukermedvirkning og innflytelse. I kapittel 2.2 redegjør 
jeg for brukernes rolle i tjenesteinnovasjon gjennom å gå gjennom litteratur om brukerdrevet 
og samarbeidsdrevet innovasjon og tjenesteinnovasjon som samskaping av verdi. Jeg viser også 
hvorfor det er hensiktsmessig å problematisere samskaping og brukerdrevet tjenesteinnovasjon 
videre i et brukerperspektiv. Kapittel 2.3 beskriver først Foucaults teori om makt som diskurs 
og governmentality, så en videreutvikling av teori om governmentality som nyliberalisme, før 
kritiske perspektiv på samskaping med brukersida i lys av disse teoriene beskrives. Til slutt i 
kapittelet ses diskursteori og innovasjon i sammenheng og det teoretiske rammeverket 
oppsummeres. 
2.1 Samskaping  
Samskapingsbegrepet kan ses i relasjon til andre begreper som samproduksjon, 
brukermedvirkning og empowerment. Betydningen av begrepene overlapper til dels, og her vil 
jeg ta for meg betydningen av samskaping og sammenligne med de andre begrepenes 
betydning.  
2.1.1 Samskaping og samproduksjon 
I akademiske tekster brukes begrepene samskaping (co-creation) og samproduksjon (co-
production) mye om hverandre, og ofte om det samme (Voorberg et al., 2015), samtidig som 
også noen skiller mellom begrepene. I denne avhandlingen bruker jeg begge begrepene; jeg 
bruker samproduksjon i artikkel 1 og 2 og samskaping i artikkel 3 og 4 og i kappa. Jeg forklarer 
nedenfor hva som kan menes med begrepene, og hva jeg legger i dem i denne avhandlingen.  
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Særlig i offentlig administrasjon-tradisjonen i forskningen blir begrepene brukt om hverandre, 
og samproduksjon blir da noen ganger et felles begrep som handler om en ny type samarbeid, 
et samarbeid på flere nivåer i tjenesteproduksjonen (Se for eksempel Needham og Carr (2009); 
Needham (2007); Pestoff (2012); Bovaird (2007); Voorberg et al. (2015)). Samproduksjon blir 
da også sett som noe nytt som kan endre tjenesteproduksjonen i positiv retning, for eksempel 
hos Needham (2007). Røiseland og Lo (2019, s. 56) ser samskaping i offentlig sektor på en 
skala fra konservativ og velkjent til radikal og utfordrende, det vil si fra tradisjonelle former for 
samarbeid med brukerne av tjenester til former der partene er likeverdige, for eksempel når det 
gjelder innovasjon og planlegging av tjenester. Samproduksjon/samskaping blir da noe 
innovativt, og det blir dermed et annet begrep enn det samskapingsbegrepet som 
tjenestelogikken opererer med, og som defineres hos Vargo og Lusch (2004, 2008, 2016), 
Grönroos (2008, 2011) og Grönroos og Voima (2013). 
Hos Vargo og Lusch (2008), Grönroos og Voima (2013) og Osborne et al. (2016) defineres 
begrepet samproduksjon snevrere enn samskaping. Samproduksjon ses som begrenset til det 
direkte samarbeidet mellom tjeneste og kunde/bruker og som til dels frivillig, mens samskaping 
er mer nettverksorientert og noe som ikke nødvendigvis forutsetter direkte kontakt mellom 
interessentene:  
[W]e see co-production as being relatively optional, subject to a whole host of factors 
(e.g. knowledge and desire of the beneficiary and existing knowledge of customer 
preferences on the part of the provider, among many others), whereas cocreation of 
value is simply a positive statement that, at least in human systems, which are 
characterized by specialization and thus interdependency, value is always cocreated. 
Hence, cocreation of value, unlike co-production, is not optional. (Vargo & Lusch, 
2016, s. 8-9) 
Tjenestelogikken ser altså ifølge Vargo og Lush alltid verdi som samskapt, det vil si 
nettverksbasert og innebygd i tjenestene, mens samproduksjon viser til en mer frivillig direkte 
kontakt mellom to parter i tjenesteproduksjonen.  
Osborne (2018, s. 225), som overfører denne tradisjonen til offentlig sektor, beskriver 
forskjellen på samproduksjon og samskaping slik:  
Co-production assumes a process where the PSO [public service organisation] is 
dominant and where the logic is linear and based upon product-dominant conceptions 
 
15 
of production. Co-creation assumes an interactive and dynamic relationship where value 
is created at the nexus of interaction.  
Dermed ser nå Osborne, i motsetning til i tidligere arbeider, samproduksjon som varedominant, 
noe som er i tråd med synet på offentlig sektor som byråkratisk og ovenfra-og-ned-styrt, mens 
samskaping er betegnelsen på en tjenestelogikk som er ikke-hierarkisk og ifølge Vargo og 
Lusch (2016) mer nettverksorientert.  
Forskningstradisjonen når det gjelder offentlig administrasjon og utviklingen av 
tjenestelogikken behandler altså samproduksjon og samskaping ulikt: Offentlig administrasjon-
tradisjonen skiller ikke nødvendigvis mellom begrepene, men ser dem samlet som noe 
innovativt som kan brukes til å endre og forbedre tjenester for brukeren. Når det gjelder 
tjenesteinnovasjon, innebærer tjenestelogikken samskaping av verdi som forutsetning, ikke 
som en innovasjon i seg selv. 
Det er altså viktig å være klar over at når en del litteratur tar for seg samproduksjon, kan 
begrepet ha det samme innholdet som samskaping. Når det gjelder artiklene som inngår i denne 
avhandlingen, bærer disse preg av at jeg har fått større innsikt underveis i arbeidet. I de to første 
er samproduksjon en fellesbetegnelse, i tråd med offentlig administrasjon-tradisjonen. Senere 
ble det mer hensiktsmessig å skille mellom begrepene og bruke samskaping som det 
overordnede, ettersom det begrepet legger mer vekt på verdier for brukeren. Verdisamskaping 
er et eget begrep i tjenestelogikk-litteraturen som forklares nærmere under.  
2.1.2 Verdisamskaping 
En økende bruk av samskapingsbegrepet i omtalen av tjenesteyting viser et skifte i 
oppmerksomhet; fra organisasjonens levering av tjenester til mottakeren som en aktiv og 
deltakende part. I dette perspektivet er tjenester en betegnelse for en direkte eller indirekte 
interaktiv prosess mellom mottakere av tjenester og de ansatte, en prosess som har til formål å 
skape verdi for mottakerne og dermed i neste omgang også for tjenestene (Grönroos & Voima, 
2013; Vargo & Lusch, 2004).  
Litteraturen om tjenestelogikk tar to ulike retninger som ser verdisamskaping i litt ulikt lys. 
Vargo og Lusch (2004, 2008, 2016) utvikler en logikk for samskaping av tjenester som de kaller 
service-dominant logic (SDL). SDL bygger på en erkjennelse av at mottakeren alltid samskaper 
en tjeneste, siden det er umulig å yte en tjeneste uten at mottakeren er involvert. Dette skiller 
tjenester fra vareproduksjon, hvor kunden ikke nødvendigvis er involvert i produksjonen, kalt 
goods-dominant logic (GDL). Mottakerens opplevelse av verdi er avhengig av kvaliteten på 
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samskapingen. «With S-D logic1, value creation is an interactive process and, thus, the firm and 
customer must be considered in a relational context» (Vargo & Lusch, 2008, s. 8). Dette 
perspektivet ble først utviklet med tanke på markedsføring (Vargo & Lusch, 2004). Poenget er 
at tjenester må ta i betraktning at samskaping alltid finner sted, og at oppmerksomheten må 
være på prosesser heller enn resultater, altså på implementeringen av uhåndgripelige ressurser 
som kunnskap, ferdigheter og informasjon og på hvordan kundene kan oppleve økt verdi 
gjennom samskapingen (Vargo & Lusch, 2004, 2008).  
Grönroos (2008, 2011) og Grönroos og Voima (2013) ser samskaping av verdi som en del av 
det de kaller service logic (SL), og de kritiserer SDL for å ha for uklare rollebeskrivelser og for 
lite presise analyser av hvor verdien skapes og eventuelt samskapes. Utover at verdi for kunden 
samskapes med tjenestene, vektlegger de at «[t]hese activities are only part of total value 
formation, because the customer’s other experiences in direct interaction and with their 
outcomes also contribute to total experienced value (value-in-use)» (Grönroos, 2012, s. 1520). 
Verdien skapes altså først og fremst i kundens sfære, og når tjenestetilbyderne vet dette, kan de 
også engasjere seg i samskaping av verdi. Forfatterne legger altså større vekt på mottakeren og 
mottakerens opplevelse av verdi enn i SDL. Grönroos og Voima (2013) definerer verdi som 
sosialt konstruert og subjektivt opplevd og viser at verdi bare kan samskapes med tjenestene 
når mottakeren er med i utformingen av tjenesten, eller når mottakeren inviterer 
tjenestetilbyderen inn i sin sfære. Det vil si at mottakeren tar i bruk tjenestetilbyderens 
verdiforslag, i form av for eksempel ressurser og tilrettelegging. Motsatt vil samskaping av 
verdi ikke finne sted når mottakerens sfære er lukket, eller når tjenestetilbyderen ikke inviterer 
mottakeren inn i utformingen av tjenestene. Da vil verdien skapes hos brukeren alene gjennom 
bruk, og tjenesten bidrar med verdiforslaget. Når verdi for mottakeren defineres som en 
subjektiv, sosialt konstruert opplevelse, vil det også si at opplevelsen av verdi kan påvirkes i 
interaksjon med andre, for eksempel ved at ny kunnskap kan påvirke opplevelsen, enten i nåtid 
eller i ettertid. Dette kommer jeg tilbake til i kapittel 2.3.  
Begge variantene skiller mellom value-in-use (verdien for kunden på sikt) og value-in-
exchange (for eksempel at tjenester eller varer byttes mot penger), og det første er viktigst for 
å ivareta bærekraft for firmaet på sikt. Altså: Det viktigste for firmaet er hvordan mottakeren 
opplever verdien av tjenesten når den brukes (Grönroos, 2008; Grönroos & Voima, 2013; 
Vargo, Maglio & Akaka, 2008). 
 
1 Her forkortes service dominant logic til S-D logic. I avhandlingen forkortes det som nevnt SDL. 
 
17 
Det blir diskutert i hvilken grad SDL og SL er nyttige for offentlige velferdstjenester (Alford, 
2009, 2016; Osborne et al., 2013; Osborne et al., 2016), siden offentlige tjenester ikke drives 
av et ønske om økonomisk vekst, noe som er en forutsetning i SDL og SL. I offentlig sektor er 
målet i større grad å skape felles, offentlig verdi (public value), i tillegg til verdi for den enkelte 
mottakeren og for organisasjonen. For å tilpasse tjenestelogikken til offentlig sektor utvikler 
Osborne m.fl. gjennom flere teoretiske bidrag public service logic (PSL) (Osborne, 2010a; 
Osborne et al., 2015; Osborne et al., 2013; Osborne et al., 2016). PSL ble i starten kalt public 
service dominant logic (PSDL), og har blitt utviklet fra å hovedsakelig bygge på SDL til å i 
større grad støtte seg på SL. Fra å argumentere for at tjenester og ansatte, for å kunne jobbe for 
økt bærekraft i organisasjoner, tjenestesystemer og nærmiljø, må ta hensyn til at samproduksjon 
med mottakeren alltid finner sted, vektlegges nå at verdiskaping hovedsakelig finner sted i 
brukerens sfære, og at verdien, når brukeren ønsker det, kan samskapes med tjenestene. Det 
skilles også her tydeligere mellom samproduksjon og samskaping. 
 Logikken og språket fra SDL og SL, rettet mot markedsføring og konkurranse i privat sektor, 
blir videreført i PSL. Osborne et al. (2013, s. 142) bruker blant annet begreper som need for 
strategic orientation, strategic positioning og a stakeholder’s approach. Spesielt i den 
sosialdemokratiske velferdsstaten er dette språket fremmed. Konkurransen mellom tjenestene 
er minimal, og det blir mindre aktuelt å vektlegge brukerne av tjenester som ledd i en strategi 
for å sikre lønnsomhet. I Osborne et al. (2013) blir det uklart hvordan markedsorienteringen 
som beskrives som en viktig del av SDL, kan overføres til offentlig sektor, og også hvordan 
målet om bærekraft i offentlig sektor skal erstatte konkurranseaspektet i SDL. For den enkelte 
tjenesten i offentlig sektor vil lønnsomhet på kort sikt, spesielt i sosial-, helse- og 
omsorgstjenestene, bety at færrest mulig benytter dem. Dette blir det motsatte utgangspunktet 
av det man finner i privat sektor, og det vil derfor kunne påvirke tjenestenes føringer for 
samskaping med brukerne. Disse ulike utgangspunktene er en faktor som synes 
underkommunisert i PSL.  
En grunntanke i S(D)L er at brukerne/kundene har en naturlig innflytelse i 
samskapingsprosessen ved at de kan velge andre tjenester hvis tjenestene ikke tilfredsstiller 
deres behov, slik også new public management til en viss grad legger opp til. Samtidig er denne 
valgmuligheten ikke til stede i samme grad i offentlig sektor, både fordi offentlige tjenester, 
spesielt helse- og omsorgstjenester i den sosialdemokratiske velferdsstaten, som regel ikke er 
markedsutsatt, og fordi brukerne av flere typer tjenester er ute av stand til å velge og dermed 
står i et avhengighetsforhold til tjenestene. Dette gjelder for eksempel de som er syke eller 
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marginaliserte. Osborne omtaler denne begrensningen i innflytelse som særegen for offentlig 
sektor, men problematiserer den ikke som del av PSL. Det kan ses som paradoksalt at PSL 
fremmer en logikk basert på brukervalg samtidig som PSL definerer seg som del av 
samstyringsparadigmet, siden samstyring orienterer seg bort fra  brukeres muligheter for å 
shoppe tjenester. Osborne et al. (2016) hevder at brukerne har makt også i offentlig sektor som 
en følge av de mulighetene digitaliseringen har gitt for kontakt med tjenestene, men han går 
ikke nærmere inn på hvordan dette påvirker maktforholdet og mulighetene for verdisamskaping 
mellom ansatte og brukere. Tankegangen, at brukerens opplevelse av verdi er viktig for å skape 
gode tjenester, synes rimelig, men når det forventes at man implementerer en 
markedstankegang og et markedsspråk uten at det er et marked å konkurrere i, kan det synes 
som om den offentlige tjenestelogikken ikke er ferdig tilpasset offentlig sektor. En 
implementering av denne tankegangen kan derfor få konsekvenser ikke bare på individnivå, 
men også for offentlig sektor på makronivå, noe som forskningsspørsmål 3 tar opp, og som 
diskuteres i kapittel 5.3.  
En viktig forskjell på verdisamskapingen i offentlig og privat sektor er at offentlige tjenester er 
forpliktet til å skape public value2, noe som også vektlegges i PSL (Alford, 2016; Osborne et 
al., 2016). Det hevdes at markedstenkningen i SDL, hvor det lønner seg for bedriften å inkludere 
brukerne, erstattes av at offentlig ansatte er avhengige av brukerne for å skape public value, 
som skal sikre bærekraft i offentlig sektor. Slik beskrives et gjensidig avhengighetsforhold 
mellom tjenestene og brukerne også i offentlig sektor. Samtidig som offentlige 
omsorgstjenester er avhengige av brukerne for å skape public value, kan imidlertid brukernes 
individuelle opplevelse av verdi kreve andre tiltak enn det public value gjør. Ved økt 
vektlegging av involvering av brukerne, må ansatte håndtere disse forskjellene i større grad, og 
derfor er de ansattes rolle i samskapingsparadigmet relevant (forskningsspørsmål 2). For å 
kunne problematisere og diskutere ansattes verdisamskaping med brukerne i dagens 
samskapingsparadigme, vil jeg videre redegjøre for teori og forskning om samskaping av public 
value og privat verdi.  
 
2 Begrepet public value er et teoretisk etablert begrep som er vanskelig å oversette til norsk siden det dekker 
både den felles verdien det er enighet om i samfunnet, og ulike verdier som av ulike grupper fremmes for å 
tjene den felles verdien (Benington, 2011). Siden det engelske begrepet også er etablert i norsk 
forskningslitteratur velger jeg å ikke oversette begrepet fra engelsk i avhandlingen.  
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2.1.3 Samskaping av public value og privat verdi 
Samskaping av verdi kan altså handle om brukergruppers og individers private verdi, firmaets 
verdi eller om public value, og de ulike interessentenes forutsetninger for opplevelse av verdi 
kan samsvare, eller de kan være ulike. Public value er en viktig del av samskapingsparadigmet 
i offentlig sektor, og virker inn på verdisamskaping med brukerne og pårørende på individnivå.  
Public value ble først framhevet i samfunnsforskningen som eget begrep med Mark Moores 
bok Creating Public Value: Strategic Management in Government (Moore, 1995), hvor han 
ønsket å lage et rammeverk for offentlig ansattes komplekse arbeidshverdag (Benington & 
Moore, 2011). Siden har teorien blitt utviklet fra å handle om public value i et liberalt USA 
med inspirasjon fra teori om private organisasjoner til å legge mer vekt på at offentlig sektor 
bygger på en annen logikk enn privat sektor (Alford, 2011; Benington, 2011; Benington & 
Moore, 2011; Bozeman, 2002; Bryson, Crosby, & Bloomberg, 2014; Dahl & Soss, 2014; 
Hartley, 2011). Diskusjonen om privat og «public» verdi må ses i lys av samstyrings-
samfunnet, hvor beslutninger og samarbeid i tjenesteytingen som nevnt har gått fra å følge en 
vertikal akse til å følge en mer horisontal akse mellom ulike interessenter og sektorer (Hartley, 
2005).  
Når samfunn utvikles og endres, endres også public value  (Bryson, Crosby & Bloomberg, 
2014; Horner & Hutton, 2011). Benington (2011, s. 31) trekker et skille mellom «[w]hat the 
public values and what adds value to the public sphere». «What the public values» refererer 
mer nøyaktig til hva som oppleves som verdi for borgerne og for brukerne av tjenestene. Siden 
hva som oppleves som verdifullt kan være ulikt, åpner dette perspektivet for dialog og 
samarbeid mellom interessenter, men kan også føre til at de som sitter med beslutningsmakten 
må prioritere mellom ulike brukergrupper. «What adds value to the public sphere» viser til det 
som gir verdi for hele samfunnet, og de verdiene som må være felles for at kulturen skal bestå, 
nå og i framtida. Slik er det forskjell på «public value» og «public values», hvor ulike verdier 
(values) skal føre til felles verdi (value) for samfunnet. Å avgjøre om enkelte interessenters 
verdier også gir public value, er ifølge Hartley (2011) en kompleks prosess. Benington (2011) 
skiller mellom økonomiske, politiske, økologiske, sosiale og kulturelle public values, og T. B. 
Jørgensen og Bozeman (2007) finner 72 ulike public values, som kan være hierarkiske, 
kompatible, konkurrerende eller kausale.  
Public value endres i takt med utfordringer i samfunnet, og vil derfor være gjenstand for 
forhandling mellom ulike interessenter. For å kunne produsere public value må organisasjonene 
endre og tilpasse seg når samfunnets uttrykk for prioriterte verdier endres (Hartley, 2011). 
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Ifølge Bryson et al. (2014) har public value gått fra å handle om kvalitet i resultatet av 
tjenesteytingen i public administration (PA), via kvalitet og effektivitet i produksjonen av 
tjenester i new public management (NPM) til i samstyringssamfunnet å trekke inn 
deltakerdemokratiske verdier slik at brukeren og andre interessenters stemme skal høres og 
inkluderes i tjenesteytingen. Det siste, medvirkning som deltakerdemokrati, medfører at 
medvirkning er public value i seg selv og skal vektlegges i arbeidet. Som nevnt gjelder 
imidlertid fortsatt en del virkemidler som er typiske for NPM, for eksempel mål- og 
resultatstyring. Disse virkemidlene skal avhjelpe bærekraftutfordringene i dagens velferdsstat, 
og gjennom den politiske vektleggingen av disse utfordringene som begrunnelse for 
samskaping ser det ut til at økonomisk bærekraft også er en prioritert public value. Slik får vi 
en «managerialisme» også i samskapingsparadigmet, hvor de offentlige organisasjonene får 
ansvaret for å utvikle effektive og økonomiske tjenester (Hjörne, Juhila & Van Nijnatten, 2010, 
s. 306). Dermed vil i dagens samfunn både samskaping som public value og økonomisk public 
value foreligge som sterke føringer for ansattes arbeid med brukersida. T. B. Jørgensen og 
Bozeman (2007) etterlyser mer forskning på forholdet mellom ulike public values. Økonomisk 
bærekraft og verdisamskaping med brukersida kan altså ses som slike public values, og jeg vil 
diskutere disse i sammenheng og måten de kan håndteres på av ansatte i offentlige 
omsorgstjenester i kapittel 5.2. 
Public values kan representere privat verdi for brukersida, de kan være ulike, og de kan være 
flettet inn i og avhengig av hverandre (Alford, 2011, 2016; Benington, 2011). En public value 
er for eksempel at alle, til tross for funksjonsnedsettelser, skal kunne delta i samfunnet. Dette 
kan ses som en viktig privat verdi for brukergruppa, samtidig som det er en vedtatt offentlig 
verdi som resulterer i et krav om universell utforming. Brukergruppas verdier eller en spesifikk 
public value behøver imidlertid som nevnt ikke å samsvare med det som gir felles verdi for den 
offentlige sfæren. For eksempel kan noens spesifikke ønsker og verdier gjøre at ressursene 
fordeles ulikt, noe som også er til hinder for public value.  
Samskaping av public value ses også som relasjonelt, altså som samskaping av offentlig verdi 
gjennom tjenesteinnovasjon og i iverksettingen av tjenester (Alford, 2011, 2016; Benington, 
2011; Meynhardt, 2009). Meynhardt ser public value som relasjonen mellom individet og 
samfunnet:  
[A]ny value defining the qualities of relationships between the individual and the public 
(diversity, social integration, pluralism, but also greed or egoism, etc.) and ultimately 
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impacting on how individuals or groups fulfill their basic needs shall be regarded as 
“public value”. (Meynhardt, 2009, s. 206) 
I offentlig tjenesteutøving vil derfor verdisamskaping med individer få konsekvenser for 
offentlig verdi, og å skape offentlig verdi handler om hvordan individer blir påvirket til å tenke 
og føle om samfunnet. Altså blir målet at individers private verdi også handler om å bidra til 
samfunnet på makronivå (Meynhardt, 2009). Når det blir målet, vil det nødvendigvis påvirke 
interaksjonen mellom tjenestene og brukersida.  
Lipsky (2010) vektlegger at utøvelsen av policy, det vil si det å skape public value, betinges av 
ressurser og tilgjengelighet. Ved endring av policy vil også profesjonsrollen endres. Når et mål 
om en mer aktiv brukerside ses som et viktig middel for økonomisk public value, vil dette 
påvirke ansattes håndtering av krysspresset mellom brukernes private verdier og public values.  
Hartley (2011) viser at innovasjon i offentlige tjenester ikke nødvendigvis resulterer i public 
value. En årsak kan være at endringen øker i omfang, men ikke i kvalitet, eller at organisasjonen 
tar til seg noe nytt etter press utenfra som ikke verdsettes av befolkningen, altså at 
organisasjonen og befolkningen har ulike interesser. Ved at myndighetene ønsker innovasjon i 
offentlige tjenester er det ifølge Brown (2010) heller ikke selvsagt at økt brukerinnflytelse og 
demokrati er det samme som en mer effektiv offentlig sektor. Hvis målet på vellykket 
innovasjon er effektivitet, kan både offentlig og privat verdi gå tapt. 
 Verdien som ønskes som resultat i innovasjonsprosesser, kan altså være ulik mellom politikere, 
medarbeidere og brukere. Resultatet må derfor vurderes samlet (Sørensen & Torfing, 2011b), 
og verdier må forhandles om. Forhandlingene vil foregå på flere nivåer i 
implementeringsprosessen, hvor innføringen av ideen kan være bestemt på ledelsesnivå og 
innholdet er forhandlet der. Lokale avdelinger kan også tolke innholdet ut fra lokal kultur, og 
et tredje nivå i forhandlinger vil kunne finnes i det direkte samarbeidet med brukersida, hvor 
ny praksis til en viss grad baseres på skjønn. 
Dahl og Soss (2014) kritiserer litteratur om public value i samstyringssamfunnet for ikke å ta 
hensyn til demokratiske utfordringer. De mener at litteraturens begrepsbruk er basert på en 
logikk fra markedsføring i privat sektor, og at den viser til uklare maktforhold. Public value i 
governance-samfunnet sies ofte å skulle hindre en liberalisering og en avdemokratisering av 
samfunnet, noe det ifølge Dahl og Soss ikke gjør, og hovedgrunnen hevder de er at årsakene til 
en skjev fordeling av makt ikke gis oppmerksomhet. De viser til en maktkamp mellom ulike 
interessenter hvor makten er konsentrert om dem som har størst økonomiske ressurser. Det vil 
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si at ved økte forskjeller mellom fattig og rik vil eliten i samfunnet sette premisser for verdier 
og politikk, og felles demokratiske verdier som at alle skal høres, blir i praksis fortrengt av de 
private verdiene til noen få. Det blir med andre ord økende likhet mellom de private verdiene 
til noen få og det som defineres som public value, noe som igjen motvirker deltakerdemokratiet 
som gjeldende for de brukergruppene som har minst ressurser. Jeg diskuterer i forbindelse med 
forskningsspørsmål 3 hvordan demokratiske implikasjoner, nyliberalisme og makt blir 
gjeldende i samskapingsdiskursen i kapittel 5.3. 
2.1.4 Kritikk av samskapingsbegrepet 
Det finnes også kritikk av samskapingsbegrepet i forskning relatert til både privat og offentlig 
sektor. Samskapings- og samproduksjonslitteratur innen tjenestelogikken har blitt kritisert for 
å ha et harmoniperspektiv, og for å se bort fra flere faktorer (Skålén, 2016). Interaksjon i 
tjenesteyting kan også være konfliktfylt og føre til «samødelegging» eller «co-destruction» og 
«co-contamination» av verdi (Echeverri & Skålén, 2011; Smith, 2013; Williams, Kang & 
Johnson, 2016), og brukere eller konsumenter kan bli utnyttet for økonomiske formål (Cova & 
Dalli, 2009; Cova, Pace & Skålén, 2015; Zwick et al., 2008). For å erkjenne at både 
verdisamskaping og verdisamødelegging kan erfares i interaksjonen mellom borgere og 
tjenester, argumenterer Echeverri og Skålén (2011) for den mer nøytrale fellesbetegnelsen 
interaktiv verdiforming (interactive value formation), som først og fremst tydeliggjør at verdi 
skapes i fellesskap, og altså at verdien i fellesskap kan både minskes og økes. De finner at 
samødelegging kan komme av opportunistisk atferd eller utnyttelse i prosessen fra begge parter. 
Verdi formes i interaksjon, og sammenhengen mellom interaksjon og opplevelsen av at verdi 
kan både minske og øke diskuterer jeg i artikkel 4.  
Både negative handlinger (co-destruction of value) og positive handlinger (co-creation of value) 
kan være selvforsterkende i interaksjonsprosesser, og det å vende verdiødelegging til 
verdiskaping krever strategier. Denne litteraturen om samødelegging tar ikke spesifikt for seg 
grunnleggende maktforhold i samarbeidet mellom brukere og ansatte, noe andre typer kritikk 
gjør. Ytterligere kritikk av samskapingsdiskursen som en nyliberal diskurs som leder individer 
i bestemte retninger, er eksplisitt vektlagt innen forskning på tjenestelogikk i 
markedsføringstradisjonen, noe jeg kommer tilbake til i kapittel 2.3.3. 
Ved å i liten grad belyse at verdi også kan ødelegges gjennom interaksjon mellom 
omsorgstjenester og brukersida, kan dagens politiske føringer sies å få samarbeidet mellom 
brukersida og tjenestene til å framstå som mer harmonisk enn det er.  
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Som en del av samskapingsdiskursen blir samproduksjonsbegrepet kritisert også i litteratur om 
offentlig sektors policy og brukermedvirkning. Gjennom en undersøkelse av utviklingen av 
innholdet i brukermedvirkningsdiskursen i den norske velferdspolitikken finner Askheim 
(2017) at samproduksjonsbegrepet representerer en økt vektlegging av individuelt ansvar i 
brukermedvirkning, og at det ser ut til at brukermedvirkningsbegrepet til en viss grad erstattes 
av samskaping eller samproduksjon. En policydiskusjon av samproduksjon når det gjelder 
pårørende tar jeg for meg i artikkel 1. I kapittel 5.1 bygger jeg videre på denne kunnskapen, og 
jeg bruker den klassiske inndelingen i ulike grader av brukermedvirkning fra Arnstein (1969) 
for å diskutere forskningsspørsmål 1 og videreutvikle kunnskap om brukernes muligheter for 
brukermedvirkning i samskapingsdiskursen.  
2.1.5 Brukermedvirkning og samskaping  
I kontrast til en forståelse av brukernes mulighet for innflytelse som underforstått i 
samskapingsdiskursen, står brukermedvirkningsbegrepet, som problematiseres i 
forskningslitteraturen i større grad når det gjelder makt og innflytelse. Et mål i 
tjenesteutføringen er her at brukeren gjennom å ses som fullverdig borger skal ha innflytelse 
over hvordan hjelpen skal foregå (Askheim, 2017; Askheim, Christensen, et al., 2017). For 
eksempel Arnstein (1969) tar for seg ulike grader av innflytelse, noe jeg bruker som 
utgangspunkt for diskusjon om brukermedvirkning, innflytelse og samskaping i kapittel 5. 
Arnstein vektlegger ulike former for deltakelse og begrensninger med bakgrunn i systemet, noe 
også Cornwall vektlegger: 
[T]he motivations of those who adopt and practice participatory approaches is an 
important factor – if by no means the only one – in shaping interventions. And what 
Arnstein reminds us is that participation is ultimately about power and control. 
(Cornwall, 2008, s. 271) 
Begrepet brukermedvirkning har blitt brukt mye i Norge for å gi oppmerksomhet til utsatte 
grupper og individers likeverd, autonomi og rett til deltakelse og innflytelse i saker som gjelder 
dem selv. Til tross for at Arnstein bruker begrepet «participation» (deltakelse), blir hun sett som 
en nestor i brukermedvirkningsteorien, og hun blir mye referert til i forskning om 
brukermedvirkning (se for eksempel McKay og Garratt (2013), Vold Hansen og Ramsdal 
(2015), Tritter og McCallum (2006) og Olsen (2005)). Arnstein (1969, s. 216) skriver om 
brukermedvirkning at «[t]here is a critical difference between going through the empty ritual 
of participation and having the real power needed to affect the outcome of the process». 
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Arnstein deler opp i grader av reell medvirkning på «[t]he participation ladder». Stigen har åtte 
trinn, som er fordelt på tre hovedgrupper for brukermedvirkning. De første to trinnene beskrives 
som ikke-deltakelse: (1) manipulering og (2) terapi, de neste tre kalles symbolsk deltakelse: (3) 
informering, (4) konsultering og (5) betryggelse og de siste tre viser grader av makt til 
sivilbefolkningen: (6) partnerskap, (7) delegert makt og (8) borgerkontroll (figur 1).  
 
Figur 1. Arnsteins stige for brukermedvirkning (Etter Arnstein (1969, s. 217)). 
 
De tre øverste trinnene i stigen beskrives som reell brukermedvirkning og betinges av en 
overføring av makt. Samtidig vektlegger Arnstein at det ofte i praksis kalles medvirkning også 
ved de laveste trinnene i stigen, og at dette er problematisk for brukerne. Hindringene for å 
komme opp til de øverste trinnene på stigen forklares som rasisme, paternalisme og uvillighet 
til å fordele makten fra maktinnehavernes side, og fra marginaliserte borgeres side som mangel 
på kunnskap om systemet og vanskeligheter med å organisere representative grupper. Videre 
beskrives problemområder i brukermedvirkning som kooptering av brukere inn i virksomheter 
og utnytting av brukeres kvalifikasjoner. Brukermedvirkning kan altså ses som kampen om en 
normativ rett til innflytelse. Hensikten her er i samsvar med forskningsspørsmål 1 å øke 
forståelsen for hvilken type brukerinnflytelse samskapingsparadigmet legger opp til for videre 
i kapittel 5 å kunne diskutere hvilken betydning diskursene om samskaping og brukerdrevet 
innovasjon har for brukersida og samfunnet. I kapittel 5.1.1 går jeg nærmere inn på de ulike 
trinnene i stigen.  
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Den typen makt Arnstein viser til i sin gradering av brukermedvirkning handler om at noen 
eller et system bevisst undertrykker noen andre, mens mottakeren er bevisst eller ubevisst, enig 
eller uenig i maktbruken. Denne forståelsen av makt kan relateres til Lukes’ (2005) utvikling 
av maktbegrepet. Jeg vil derfor her redegjøre kort for Lukes’ maktbegrep som basis for og 
motsats til Foucaults maktbegrep (som redegjøres for i kapittel 2.3) for å kunne diskutere 
hvordan samskaping og brukermedvirkning i lys av Foucault blir annerledes enn i lys av Lukes 
i kapittel 5. Lukes er normativ i tilnærmingen til makt, og en myndiggjort og fri tjenestebruker 
beskrives som en som ikke undertrykkes av profesjonenes makt.  
Lukes (2005) finner at et endimensjonalt og todimensjonalt syn på makt, som begge bygger på 
at makt handler om at A har makt til å få B til å gjøre noe som B ikke ønsker, er for snevert. 
Han argumenterer for en tredje dimensjon, som handler om at den undertrykte ikke 
nødvendigvis må oppleve seg undertrykt eller vise motstand for at det er snakk om makt i 
relasjoner, det handler derimot om en sosialisering som undertrykker latente konflikter. Til 
forskjell fra de to første formene for makt vil den tredje ikke kjennes som maktbruk, siden 
maktbruken oppleves som naturlig, forståelig eller fordelaktig, og siden man stoler på 
maktutøveren. Det behøver altså ikke forekomme en observerbar konflikt, siden «the most 
effective and insidious use of power is to prevent such conflict from arising in the first place» 
(Lukes, 2005, s. 27). 
Det kan for eksempel hende at da barn med funksjonsnedsettelser tidligere ble plassert på 
institusjoner, stolte foreldrene på at det var det beste for barnet. Det forklarer hvordan man 
overgir seg makten. Arnstein argumenterer for at en virkelig medvirkning eller deltakelse i 
utviklingen og utføringen av tjenester kjennetegnes av at tjenesteutøverne ikke utøver makt i 
noen av dimensjonene, altså at brukeren ikke er undertrykt. Spesielt når det gjelder den tredje 
dimensjonen, kan det være vanskelig å forstå når det foreligger maktbruk. Reell brukermakt vil 
ifølge Lukes og Arnstein dermed si at brukerne ikke opplever seg undertrykt, og at tjenestene 
heller ikke utøver makt. Jeg vil i kapittel 2.3 vise at det blir mer komplisert å vurdere 
brukermakt når Foucaults maktbegrep brukes for å bedømme innflytelse.  
Arnsteins «ladder of participation» er utviklet med tanke på borgere generelt, men er en 
klassiker i teori om brukermedvirkning og satte dagsorden politisk og forskningsmessig fra 
1970-tallet av (Cornwall, 2008; Tritter & McCallum, 2006). Teori om brukermedvirkning tar 
to retninger videre; en som vektlegger brukerne som konsumenter i en liberal velferdsstat basert 
på gode, konkurransedyktige tjenester, og en som vektlegger brukernes rettigheter og demokrati 
(Harrison, Dowswell & Milewa, 2002). Det vil si at den første retningen representerer en 
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utvikling mot NPM og brukere med mulighet til å velge tjenester, mens den andre vektlegger 
brukermedvirkning som innfrielse av rettigheter (jamfør kapittel 1.1). Samtidig som forskning 
setter demokratidiskursen på dagsordenen, uttrykkes det en bekymring for en økende 
konsumentorientering i en liberalistisk tankegang utover på 1980-tallet. Askheim, Christensen, 
et al. (2017) analyserer brukermedvirkningsdiskurser i norske policydokumenter gjennom de 
siste femti årene. De finner at samproduksjon i økende grad preger 
brukermedvirkningsdiskursen i norsk policy, spesielt når det gjelder eldre og i psykiatrien, og 
at dette innebærer økt vektlegging av et samarbeid mellom brukere og tjenestene og at 
samproduksjon innebærer spesielt en vektlegging av harmoni i dette samarbeidet. 
Et begrep som er beslektet med brukermedvirkning, og som er mye brukt når det gjelder 
mottakere av helse- og omsorgstjenester er empowerment (ofte oversatt til myndiggjøring på 
norsk) (Askheim, 2003; Juhila, Raitakari & Löfstrand, 2017). Zimmerman og Warschausky 
(1998) legger vekt på tre komponenter i empowerment: Kontroll, kritisk kunnskap og 
deltakende atferd. Både opplevelsen av kontroll, i form av tro på egen mestring, kompetanse 
og god mental helse, kunnskap om hvordan man arbeider for et myndiggjørende samfunn, og 
det å faktisk gjøre det er viktig for en størst mulig oppnåelse av empowerment. Motsatt vil 
opplevelse av maktesløshet, hjelpeløshet og normløshet virke mot empowerment. I en 
empowerment-prosess må samfunnet eller tjenester yte hjelp som kan gi den andre en 
opplevelse av kontroll over eget liv, og samarbeide slik at man oppnår kunnskap og mulighet 
for deltakelse. Den formen for hjelp brukerne får, og samarbeidet med hjelpeapparatet blir 
dermed kritisk for at de som befinner seg i en avmaktsposisjon, skal bli myndiggjort. 
Empowerment er målet i for eksempel kampen for et likeverdig liv for mennesker med 
funksjonsnedsettelser gjennom independent living-bevegelsen (DeJong, 1983; Zimmerman & 
Warschausky, 1998). Denne bevegelsen har blant annet kjempet fram ordningen med 
brukerstyrt personlig assistanse, som skal føre til empowerment for mennesker med nedsatt 
funksjonsevne (Askheim, 2003). Brukerstyrt personlig assistanse for barn og familiene deres er 
diskutert i lys av teori om empowerment og samproduksjon i artikkel 2. 
Tanken er med andre ord at opplevelsen av makt over eget liv vil kunne snu 
marginaliseringsprosesser og gjøre individer til friere og mer aktive deltakere i samfunnet. 
Mangelen på empowerment hos brukerne er ofte beskrevet som betinget av mangelfull 
tilrettelegging fra tjenester og myndigheters side og av ulik grad av makt når det gjelder 
ansatte/tjenester og brukerne. Empowerment handler dermed om å kunne fatte avgjørelser 
knyttet til en selv, og det skal gi mulighet til å velge å være en aktiv borger. En forskjell fra 
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brukermedvirkningsbegrepet hos Arnstein er altså at empowerment-diskursen kan sies å 
vektlegge aktivitet og deltakelse som mål i større grad.  
Forskning på privat sektor vektlegger at samskaping og samproduksjon mellom kunder og 
tjenester har innebygget en vektlegging av empowerment. Ved å ta aktivt del i egen 
verdiskaping eller produksjon av ønskede tjenester vil man også oppleve en større grad av frihet 
og makt over eget liv. Bonsu og Darmody (2008) har studert samskaping/samproduksjon og 
finner at når empowerment blir vektlagt kan det skjule at kunden i realiteten bidrar til 
verdiskaping for tjenesten/firmaet/staten, mer enn å arbeide for reell makt over eget liv. Kritikk 
av samskapingslitteraturen trekker altså inn empowerment, noe jeg også diskuterer under 
forskningsspørsmål 3.  
 
2.2 Brukernes rolle i tjenesteinnovasjon i offentlig sektor 
 
Til tross for at innovativ aktivitet i offentlige tjenester ikke er noe nytt, har tjenesteinnovasjon 
som konsept og teori først nylig blitt et uttalt interessefelt innen forskning og politikk i offentlig 
sektor. Denne nyere vektleggingen bygger til en viss grad på utviklingen av innovasjonsteorien 
innen privat sektors forskning og utviklingsarbeid. For å knytte brukerdrevet innovasjon opp til 
tjenesteinnovasjon vil jeg først kort forklare begrepet innovasjon og så beskrive nærmere 
kunnskapsstatusen når det gjelder tjenesteinnovasjon og brukerdrevet innovasjon i tjenestene, 
før jeg setter brukerdrevet innovasjon inn i samskapingslitteraturen.  
Teori om og forskning på innovasjonsprosesser i privat og offentlig sektor handler i stor grad 
om struktur: om hvilke parter som skal samarbeide, ansettelsesforhold, sted, rom og tid for å 
utarbeide innovasjoner og i det hele tatt hva som gjør organisasjoner til vellykkede innovatører. 
Sørensen og Torfing (2011b) beskriver innovasjon som et ønske om og en søken etter løsninger 
på problemer, og at innovasjon finner sted når nye løsninger er tatt i bruk og i realiteten utgjør 
en forskjell i den bestemte konteksten. Denne definisjonen bygger på en av 
innovasjonsbegrepets «grunnleggere», Joseph Schumpeter, som også vektla innovasjon som 
nye kombinasjoner av eksisterende kunnskap eller ressurser tatt i bruk (Schumpeter, 1983). 
Også tjenesteinnovasjon bygger på Schumpeter sine arbeider, hvor nye tjenester eller fornying 
av tjenester er avhengig av en kombinasjon av ressurser og kunnskap fra ulike aktører. 
Innovasjon i tjenester beskrives som et brudd med vanlige prosedyrer, til forskjell fra det 
kontinuerlige forbedringsarbeidet i en organisasjon (Hartley, 2011; Lynn, 1997; Osborne & 
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Brown, 2011). Det kan dreie seg om alt fra radikale til inkrementelle (det vil si små) brudd på 
gjeldende praksis. I realiteten kan det imidlertid være vanskelig å skille mellom inkrementell 
innovasjon og kontinuerlig forbedringsarbeid, siden bruddene ved inkrementell innovasjon ofte 
vises etter en tid. Til tross for at innovasjon ofte blir beskrevet som en positiv utvikling, er det 
i litteraturen ikke gitt at det får positive utfall, og virkningene kan bli vurdert ulikt av ulike 
interessenter (Hartley, 2005, 2011; Osborne & Brown, 2011; Sørensen & Torfing, 2011b). Om 
innovative ideer blir til reelle innovasjoner, kan betinges av forhandlingene som gjøres i 
prosessen.  
2.2.1 Bruker- og samarbeidsdrevet innovasjon 
 
I politikken ytres det et ønske om mer deltakelse fra brukernes side i innovasjon i offentlig 
sektor (Helse- og omsorgsdepartementet; NOU 2011:11; Rønning, Knutagård, Heule & Swärd, 
2013), men det framstår som noe uklart hvordan brukerne skal delta. Ulike begreper og ulik 
tolkning av begrepene viser at brukere kan ha innflytelse i innovasjonsprosesser i offentlig 
tjenesteyting på flere måter, og brukerdrevet innovasjon (user-driven innovation) er bare ett av 
flere begreper som benyttes om brukersidas involvering i innovasjon. En annen betegnelse som 
kan bety det samme er brukerbasert innovasjon (user-based innovation) (Sundbo & Toivonen, 
2011), og også samarbeidsdrevet innovasjon (for eksempel Sørensen og Torfing (2011b) og 
Torfing (2016)) og nedenfra-og-opp-innovasjon (bottom-up innovation) gir rom for at brukere 
er en sentral part i innovasjonsprosessen. Innbakt i alle begrepene er at brukernes interesser skal 
tas hensyn til. Samtidig er det nyanser i begrepene som gir rom for ulik tolkning av graden av 
brukerinvolvering. Under kommer jeg tilbake til noen av de nyansene som er relevante for 
denne avhandlingen. Jeg bruker i hovedsak begrepet brukerdrevet innovasjon, mens også teori 
og kunnskap om samarbeidsdrevet innovasjon er viktig som bakgrunn for å forstå innovasjon i 
samarbeid med brukersida.  
Målet med brukerdrevet innovasjon i offentlig sektor er at brukerne skal få mer empowerment, 
større innflytelse og en sterkere opplevelse av verdi og kvalitet i tjenestene. Samtidig er også 
mål beskrevet som større forståelse for politiske prosesser hos brukerne, mer effektive tjenester 
og større legitimitet i hvordan tjenestene gis (Agger & Lund, 2011). Disse målene kan stå i 
motsetning til hverandre og representere ulike verdier, noe som kan påvirke hva slags 
innflytelse brukerne kan ha i innovasjonsprosessen, og påvirke innholdet i ansattrollen.  
Begrepet brukerdrevet innovasjon har ulikt innhold i litteraturen, som tillegger brukerne ulike 
roller (Jæger, 2009). I den ene ytterkanten kan det bety at tjenester og ansatte tar utgangspunkt 
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i brukernes behov når de innoverer, og at kunnskapen om brukeren kan være basert på for 
eksempel ansattes samarbeid med brukerne eller spørreundersøkelser eller på at 
brukerrepresentanter inviteres inn på møter og får uttale seg (Engen, 2016; Hasu, Saari & 
Mattelmäki, 2011). Dette kan også betegnes som en form for ansattdrevet innovasjon eller 
brukerbasert innovasjon. I den andre ytterkanten kan brukerne ha utarbeidet et konsept basert 
på sin egen kunnskap, og kjempet seg til en implementering i mer eller mindre villige offentlige 
tjenester, slik som tilfellet er når det gjelder ordningen brukerstyrt personlig assistanse for 
mennesker med funksjonsnedsettelser (Askheim, Andersen & Guldvik, 2017), Det siste 
tilsvarer Arnsteins åttende trinn på stigen for brukermedvirkning, som forklart over. Spesielt i 
privat sektor ser vi at brukere av tjenester og varer har vært innovatører, og at firmaer har tatt 
til seg og solgt konsepter utviklet av potensielle kunder (Von Hippel, 2005). Brukerdrevne 
innovasjoner kan være implementert i offentlig sektor i ulik grad: Fra å bare samarbeide med 
offentlig sektor som den ideelle ordningen Natteravn, til å organiseres av kommunen, men 
driftes av brukerne som for eksempel selvhjelpsgrupper, og til å organiseres og innvilges av de 
offentlige tjenestene, for eksempel brukerstyrt personlig assistanse. Brukerne kan altså være 
involvert i hele prosessen fra idé til implementering og iverksetting, eller bare være deltakende 
i deler av prosessen (Kristensen & Voxted, 2009). Målet med brukerdrevet innovasjon er 
medvirkning i prosesser som angår en selv som bruker, og brukerdrevet innovasjon kan også 
dermed ses som en form for deltakende eller demokratisk innovasjon (Gneissel, 2013). 
I artikkel 3 er det den siste typen brukerdrevet innovasjon som undersøkes, hvor brukerne eller 
brukerorganisasjoner tar initiativet til innovasjon, og ideen så utvikles og implementeres i 
samarbeid med kommunen. Når slike brukerdrevne innovasjoner skal implementeres i 
tjenestene, må brukersida og tjenestene samarbeide, og samarbeidet kan da også kalles 
samarbeidsdrevet innovasjon.  
Når det gjelder suksessfaktorer i forbindelse med samarbeidsdrevet innovasjon, beskriver 
Larsen og Lund (2011) viktige faktorer som blant annet tilrettelegging fra ledelse, tilstrekkelige 
ressurser, eierskap til innovasjonsprosessen nedenfra i organisasjonen, tilstrekkelig kunnskap 
og press på de ulike aktørene. Det kommer fram at flere av de samme faktorene kan fungere 
som hindringer for innovasjon, og at det kan være kort vei fra at en betingelse for suksess også 
kan være en hindring. Også en tradisjonell, hierarkisk administrativ struktur kan ifølge Quist 
og Fransson (2014) være en hindring, mens man motsatt kan samarbeide om innovasjon hvis 
man for eksempel kan danne en egen organisasjon med flat struktur for en arbeidsgruppe 
bestående av medlemmer fra ulike nivåer. 
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Sørensen og Torfing (2011a) tar for seg brukeren som part i samarbeidsdrevet innovasjon. 
Brukeren går da fra å være klient og kunde i et NPM-paradigme til å være en samprodusent av 
offentlig styring. Brukerne må ifølge Agger og Lund (2011) da tildeles rollen som offentlig 
innovatør, og rollene som klient og kunde må nedtones. De må ses som partnere og som i stand 
til å ta medansvar for innovasjon. Dermed utfordres også rollen til profesjonsutdannede, siden 
de må gi slipp på noe av sin tradisjonelle autonomi og overlate noe av ekspertisen til brukersida.  
 
For at implementeringsfasen skal lykkes, må eierskap til prosessen hos alle deltakere sikres, og 
slikt eierskap sikres ved deltakelse også i idéfasen. Ved idéutvikling vil flere parter bidra med 
ulike vinklinger, og ifølge Sørensen og Torfing (2011b) vil motstanden mot forandring minke 
når de involverte partene er med på å utvikle ideer. Samtidig vil mulighetene for utvikling av 
gode, innovative ideer bli flere når deltakerne har ulikt perspektiv. Lederes roller må bevege 
seg bort fra kontroll og befalinger, og hvis rolleoppfatningene ikke utfordres og revideres, vil 
de virke som barrierer for samarbeidsdrevet innovasjon. Gjensidig engasjement og tillit 
beskrives som viktig for å lykkes med implementeringen. Innen innovasjonslitteraturen er altså 
suksesskriterier for å lykkes med brukerdrevet offentlig innovasjon at strukturen er horisontal i 
samarbeidet om å skape innovative forslag, at en forhandler seg fram til enighet ut fra et ulikt 
utgangspunkt hvor kreativitet og uenighet er positivt, og at de ulike interessentene er med i 
forhandlingsprosessen, det vil si både ansatte og brukerne. Til tross for at det tilrettelegges for 
flat struktur, vil imidlertid ofte verdiene i samarbeidet være ulike. De må tilpasses, og man vil 
måtte jobbe mot samme mål (Sørensen & Torfing, 2011b). 
Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet, s. 125) sier dette om brukerdrevet 
innovasjon: 
Brukerdrevet innovasjon handler om å ta utgangspunkt i brukernes behov og 
utfordringer når nye løsninger skal utvikles. Som metode bidrar brukerdrevet 
innovasjon til bedre forståelse av brukerbehov og en mer systematisk involvering av 
brukerne i utformingen av tjenestene. 
I offentlig sektor er målet med innovasjon bredere enn i privat sektor. Mens konkurransefortrinn 
er hovedmålet i private organisasjoner, noe som gjør at innovasjoner ofte heller ikke spres til 
flere aktører, vil målet, også med innovasjon, i offentlig sektor være å øke public value og 
dermed å spre innovative suksesser. Det er altså flere verdier som må tas hensyn til enn 
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tjenestens ønske om egen økonomisk bærekraft, ansattes verdier og brukergruppas 
egeninteresser (Hartley, 2005; Jæger, 2009; Moore, 1995).  
Et problem ved et ønske om mer brukerdrevet innovasjon er ifølge (Dahl & Soss, 2014) at 
brukergrupper ofte vil tape mot andre interessenters ønsker i en prosess, slik at de bare høres 
«på papiret», jamfør den hierarkiske strukturen som er beskrevet over. Brukerne er også en 
heterogen gruppe, hvor ikke alle har like gode muligheter til å blir hørt og hjulpet. For eksempel 
er noen brukerorganisasjoner sterkere enn andre. Brukere eller brukerorganisasjoner som tar 
initiativ til motstand mot det eksisterende, viser seg også ofte å ikke være de mest marginaliserte 
(Alberto Melucci 1996 i Rønning et al., 2013). Noen har bedre muligheter for å drive 
lobbyvirksomhet og å vinkle sine interesser slik at de blir tatt hensyn til, og det kan gå på 
bekostning av andre gruppers interesser. Langergaard (2014) og Langergaard og Carstensen 
(2014) vektlegger makt og rettigheter for marginaliserte grupper som viktige områder for å 
styrke medborgerskap og demokratisk deltakelse i innovasjonsprosesser. Brukerne føler seg 
ofte maktesløse i møte med hjelpeapparatet, og forfatterne viser til Habermas og argumenterer 
for at ombudspersoner og megling bør tas i bruk som en støtte for marginaliserte grupper. Da 
kan muligheten for kunnskap og informasjon styrkes, og dermed kan de i større grad frigjøres 
fra en paternalistisk velferdsstat og gis muligheter for likeverdig deltakelse.  
2.2.2 Tjenesteinnovasjon som samskaping av verdi  
En økende vektlegging av brukersida som samarbeidspart i innovasjonsprosesser passer inn i 
samskapingsparadigmet, og Morgendagens omsorg ser samskaping som viktig i innovasjon: 
Systematisk brukerinvolvering og samskaping gir ansatte i helse- og omsorgssektoren 
mulighet til å se utover sitt eget faglige perspektiv. Når nye løsninger skal utformes og 
det er behov for å endre tradisjonelle oppfatninger, er det nødvendig å la seg forstyrre 
av andre. Vi trenger kunnskap om noe vi ikke har sett eller kan fra før. Det er forskjellen 
som gjør en forskjell. (Helse- og omsorgsdepartementet, s. 126) 
Osborne et al. (2013) og Skålén et al. (2018) plasserer tjenesteinnovasjon inn i den offentlige 
tjenestelogikken (PSL), som som nevnt bygger på service-dominant logikk (SDL) og 
servicelogikk (SL). De viser at tjenesteinnovasjon, som skal nyttiggjøres av brukeren, ofte 
samskapes med brukeren gjennom at både ansatte og brukerne bidrar med kunnskap og 
identifisering av problemer og løsninger på problemene: «[U]sers and employees contribute to 
PSI [public service innovation] by drawing on their knowledge and experience of conducting 
resource integration, and by detecting problems and suggesting solutions to these problems» 
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(Skålén et al., 2018, s. 700). Torfing et al. (2016) ser også innovasjon i samarbeid mellom flere 
aktører i et governanceparadigme som den best tenkelige formen for samskaping. I lys av 
samskaping som et paradigme hvor integrering av brukersida skjer i horisontale 
samarbeidsformer, er brukerdrevet innovasjon altså å anse som del av samskapingsdiskursen. 
Felles for de ulike innfallsvinklene på offentlig brukerdrevet innovasjon er at brukerens 
opplevde verdi og derav innflytelse i innovasjonsprosessen er viktig for tjenestens eller 
sektorens bærekraft. Til tross for at en del litteratur har problematisert samødelegging som et 
mulig utfall av interaksjon med brukersida, har ikke dette vært vektlagt i litteraturen om 
offentlig tjenesteinnovasjon. Ved at jeg sammenligner kunnskapsbidraget om samødelegging i 
artikkel 4 med bidraget i artikkel 3 om vridning av brukernes ideer i tjenesteinnovasjon vil 
kunnskap om samødelegging også i offentlig tjenesteinnovasjon belyses i kapittel 5.2.1.  
I dette kapittelet har jeg så langt forklart samskaping og samproduksjon, samskaping av verdi, 
brukermedvirkning, brukerdrevet innovasjon og forklart brukerdrevet tjenesteinnovasjon i 
samskapingsparadigmet. I lys av tjenestelogikk framstår imidlertid samskaping med brukersida 
i offentlig sektor som mer normativt enn i privat sektor, siden tjenestene i offentlig sektor bør 
inkludere brukerne for å utføre oppdraget med å utvikle og skape offentlig verdi til beste for 
dem (Osborne et al., 2015; Osborne et al., 2013), mens i utviklingen av logikken i privat sektors 
litteratur framstår det som nevnt som essensielt for å sikre bedriftens eksistens, det vil si 
økonomisk vekst og ansattes arbeidsplasser. 
To områder er lite vektlagt i tjenestelogikkens relevans for offentlig sektor: For det første 
mangler det kunnskap om hvorvidt privat og offentlig sektors ulike insentiver for 
brukersamarbeid – konkurransedyktighet og økonomisk vekst i privat sektor og innsparing, 
ivaretakelse og bedring av offentlige verdier i offentlig sektor – spiller inn på hvordan ansatte 
forholder seg til tjenestelogikken i offentlig sektor. For det andre mangler kunnskap om hvilke 
verdier som verdsettes i praksis; i hvilken grad brukernes verdier blir hensyntatt og eventuelt 
hvordan brukernes verdier blir formet i offentlig tjenesteinnovasjon. Disse faktorene er viktige 
når jeg stiller kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og brukerdrevet innovasjon i 
offentlig sektor, og blir diskutert i artikkel 3 og i kapittel 5. 
Maktperspektivet blir ikke ivaretatt og problematisert i særlig grad verken i litteraturen eller i 
forskningen om brukerdrevet innovasjon, samskaping eller samødelegging i offentlig sektor. I 
denne avhandlingen ser jeg som nevnt brukerdrevet innovasjon og samskaping som et 
paradigme i sammenheng med dagens norske sosialdemokratiske velferdsstat, og jeg vil videre 
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forklare teorier om makt som diskurs og governmentality for å kunne forstå og problematisere 
samskaping og brukerinvolvering i innovasjon på en ny måte. 
2.3 Foucaults teori om makt  
Som nevnt omtales brukersida som en ressurs i samskapingsparadigmet, og deltakelse i 
tjenesteutvikling ses som bra for brukeren for å sikre individuell og offentlig verdi. Ved å trekke 
inn Foucaults maktbegrep som kontrast til Lukes’ begrep og hvordan Arnstein (1969) forstår 
makt (beskrevet i 2.1.4), kan jeg nyansere dette perspektivet på samskaping. Her vil jeg derfor 
først ta for meg Foucaults syn på makt formidlet gjennom diskurs, før jeg tar for meg makt og 
diskurs i governmentality-teori, som blir viktig for å diskutere samskaping og innflytelse kritisk 
på mikronivå og som del av velferdsstatens utvikling i kapittel 5. Jeg vil redegjøre for 
eksisterende kritiske bidrag til verdisamskaping som bygger på teorien om governmentality og 
diskurs før jeg ser brukerdrevet innovasjon i lys av diskursiv makt og til slutt oppsummerer 
avhandlingens teoretiske rammeverk. 
2.3.1 Makt og diskurs  
Ved forhandlinger av verdi i samskapingsprosesser kommer ulike diskurser til uttrykk. 
«Diskurs» defineres på ulike måter. Her tar jeg utgangspunkt i Foucault sin forståelse av diskurs 
som en organisering av kunnskap gitt i en bestemt tid, kunnskap som uttrykkes med språk og 
som representerer makt (Foucault, 1981). Når Lukes (2005) viser hvordan individet kan bli 
utsatt for makt uten å være klar over det eller gjøre motstand, går Foucault enda lenger ved å 
altså se diskurser som normgivende for alle samfunnsaktører; heller ikke maktutøveren er 
nødvendigvis bevisst sin maktutøvelse. Foucault ser makten ikke bare som undertrykkende, den 
kan også være distribuert gjennom alle samfunnsaktører basert på normalitet og ofte ubevisst 
formidlet som diskurser, den er produktiv og aktiviserende (Foucault, 1981, 1982) . 
Ulike formidlere har ulik rang når diskurser bekreftes og utvikles:  
[W]e may suspect that there is in all societies, with great consistency, a kind of gradation 
among discourses: those which are said in the ordinary course of days and exchanges, 
and which vanish as soon as they have been pronounced; and those which give rise to a 
certain number of new speech-acts which take them up, transform them or speak of 
them, in short, those discourses which, over and above their formulation, are said 
indefinitely, remain said, and are to be said again. We know them, in our own cultural 
system: they are religious or juridical texts, but also those texts (curious ones, when we 
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consider their status) which are called “literary”; and to a certain extent, scientific texts. 
(Foucault, 1981, s. 56-57) 
Altså er diskurser hensiktsmessig å analysere for å finne hva som erkjennes som sant hos 
grupper i befolkningen og å påvirke individers oppfatning av seg selv og virkelighet. 
Begrepsbruk forteller om diskurser, og diskurser forteller ifølge Foucault om maktposisjoner 
ved at individer påvirkes gjennom kunnskapsspredning, de har betydning for hva som ses som 
sant og riktig og påvirker dermed handling og identitet (Foucault, 1978, 1980; Neumann, 2001). 
Hvordan diskurser er med på å forme identitet og opplevelser av sannhet vil ha betydning for 
utfallet av interaksjoner mellom brukersida og tjenestene i innovasjonsprosesser og daglig 
virksomhet. Ulike former for diskursteori har til felles at de problematiserer denne formen for 
makt, og at de i ulik grad bygger på Foucault sitt maktbegrep.  
Foucault (1982, 2002) beskriver diskursers dominans og gyldighet som betinget av hva som ses 
som sant i bestemte ulike historiske perioder, kalt epistemer. Epistemer er rammene for 
diskursenes gyldighet, de er ikke det samme som paradigmer, men heller, slik jeg forstår det, 
kunnskapsmessige forutsetninger for paradigmer. Foucault ser større likhet mellom diskurser 
på ulike felt i samme episteme enn mellom samme felt i ulike epistemer. For eksempel kan vi 
ifølge Foucault se større likheter mellom oppfatningen av omsorg for eldre og rusomsorg i 
samme velferdsepoke enn mellom oppfatningen av eldreomsorg i førkrigstida og i dag. 
Diskursen om brukeren som samskaper kan ha likhetstrekk med andre gjeldende diskurser i 
samstyringsparadigmet, som for eksempel medborgerskap eller tjenesteinnovasjon. Samtidig 
er de fleste diskursanalytikere ifølge M. W. Jørgensen og Phillips (1999) mer opptatt av at det 
til enhver tid også finnes ulike sameksisterende eller konkurrerende diskurser innen samme felt, 
noe som gir mulighet for justering av identiteter og oppfatninger.  
Viktig for diskusjonen om samskaping og brukerdrevet innovasjon som diskurser er at subjektet 
ikke ses som ubetinget autonomt, siden identiteten ifølge Foucault dannes gjennom hva som 
omtales som sann kunnskap. Individer representerer kultur og språk i en diskurs i motsetning 
til den vanlige vestlige forståelsen av det autonome subjektet som bruker språket for å uttrykke 
sitt sanne jeg (Foucault, 1981; M. W. Jørgensen & Phillips, 1999; Rabinow, 1991). Innen 
bestemte diskurser ligger det alltid forventninger til og begrensninger for subjekters ulike roller, 
noe som kan kalles subjektposisjoner (Neumann, 2001). Individers forståelse av sannhet er altså 
basert på diskurs, noe som igjen former sosiale handlinger (Wodak & Meyer, 2009).  
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Foucault beskriver ifølge Rabinow (1991) og Torfing (2005) diskurs og struktur i relasjon til 
hverandre ved at det er diskurs som former struktur og ikke motsatt. Foucault ser altså ikke 
strukturer som objektive, sanne enheter som legger føringer for diskursers formening om 
sannhet, men som noe hvis innhold og betydninger endres i takt med at diskurser endres 
(Foucault, 1981), i samsvar med sosialkonstruksjonismen. Når diskurser og kategorier tas for 
gitt, har de ifølge Laclau og Mouffes (1985) diskursteori blitt objektifisert. Det stilles da ikke 
spørsmål ved sannhetsgehalten i omtalen av fenomenet, og den diskursen man tilhører, behøver 
heller ikke gagne en selv. Hva som anses som rett og galt, kan dermed gå på bekostning av egne 
behov, og det som ses som problematisk i samfunnet, problematiseres i liten grad. Samtidig kan 
det gjøres opprør mot etablerte sannheter, og ulike diskurser vil da ifølge diskursteori 
konkurrere om hva som er sant. Et eksempel kan være en diskurs om hva kategorien «kvinner» 
er, hvor diskursen fra 50-tallet om kvinner som husmødre utelukker en diskurs om kvinner som 
arbeidstakere. Dette var en allment akseptert, objektiv «sannhet» til feminister gjorde opprør 
og diskurser om kvinner som lønnede arbeidstakere ble etablert, konkurrerte om plassen, og nå 
er en etablert diskurs som representerer sannhet og objektivitet. En slik endring av identitet vil 
ifølge diskursteorien altså skyldes at subjektet aldri er ferdig konstituert og alltid vil søke å bli 
helt. Barrett, Thomas og Hocevar (1995) viser også hvordan diskurs og atferd henger sammen 
ved at tilgjengelig kunnskap skaper diskurser og relasjoner som igjen er bestemmende for 
aktiviteten vi utfører. Samtidig kan man si at objektive diskursers hegemoni er til hinder for 
endring av sosial praksis. Ifølge Foucault (1981) vil det å undersøke og informere om hvordan 
ulike diskurser bidrar til at sannheter blir tatt for gitt, også bidra til å kunne endre diskurser og 
til å gjøre individer mer autonome. 
Ved å se samskaping og brukerdrevet innovasjon som diskurser kan vi altså diskutere hva som 
er mulig og ikke mulig å si innen diskursen. En problematisering av diskursen om samskaping 
og brukerdrevet innovasjon i lys av diskursteori vil dermed utforske grensene for hva som ses 
som sant og riktig når man samarbeider med brukerne. Med andre ord åpner en slik 
problematisering for å belyse hva som er annerledes ved bruk av disse begrepene i teori og 
praksis enn ved bruken av andre begreper som samarbeid eller brukermedvirkning. Når jeg 
samtidig omtaler samskaping som et paradigme i dagens samfunn, undersøker jeg også hvordan 
samarbeid omtales og legger til rette for opplevelse av verdi for brukerne. Jeg undersøker da 
spesielt hva som ses som sant om pårørendesamarbeid i politiske føringer (artikkel 1) og 
hvordan pårørende og ansatte har ulike diskurser om pårørende (artikkel 3). I kapittel 5 tas også 
empiri fra artikkel 2 og 4 inn i diskusjonen om samskaping som diskurs og paradigme. Hvordan 
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diskurser formidles og former individer til subjekter utenfra og fra individet selv, beskriver 
Foucault som en spesiell styringsmentalitet, eller governmentality.  
2.3.2 Governmentality 
Governmentality forbindes med avansert liberale samfunn og er en beskrivelse av hvordan 
individer ledes og styres gjennom diskursiv makt og også leder seg selv, basert på Foucaults 
maktteori. «Governmentality» introduseres av Foucault som en kombinering av hans tidlige 
arbeider om makt og hans senere interesse for selv-ledelse (technologies of self): «This contact 
between the technologies of domination of others and those of the self I call governmentality» 
(Foucault, 1988, s. 19). Makt, det vil si domineringen over andre, deles av Foucault inn i to 
former: disiplinær og pastoral makt. Selv-ledelse, «technologies of the self», ser han ikke som 
makt i seg selv, men som noe som er forbundet med makt; individet ønsker å leve opp til de 
normer og verdier som anses som kulturelt riktige, og som formidles gjennom diskurser.  
Her vil jeg først presentere governmentality som disiplinær og pastoral makt og også se disse 
punktene i sammenheng med selv-ledelse. Til slutt vil jeg forklare governmentality som 
nyliberalisme, utviklet hovedsakelig som videreføring av Foucaults teori. 
 
Disiplinær makt 
Foucault ser i sin tidlige periode individet som lite aktivt i egen subjektifiseringsprosess og 
underlagt disiplinær makt på en annen måte enn i de senere arbeidene. Disiplinær makt 
representerer ifølge Foucault kulturelle normer og regler som blir overført til individet gjennom 
kontroll, overvåkning og sanksjoner, det vil si for eksempel straff og belønning gjennom lov 
og rett som viser hva vi ser som normalt og fordelaktig, basert på kunnskap. Overvåkning gir 
grunnlag for disiplinering, og et typisk eksempel er Foucaults «Panopticon» (1977), hvor en 
spesiell type overvåkning i fengsel er et bilde på hvordan individer overvåkes og overvåker 
hverandre (Foucault, 1977; Rose, 1999). Også undersøkelser beskrives som muliggjørende for 
disiplinering av individer (Foucault, 1977). Undersøkelser kartlegger individer og deres 
handlingsmønster. Mennesker som avviker blir ofte utsatt for korrigerende og disiplinerende 
handlinger som straff eller belønning, og slik oppmuntres individer til å identifisere seg med 
det som er akseptabelt. I dag ser vi dette ved for eksempel brukerundersøkelser og kjennskap 
til brukergruppa, som kan skille de normale fra de unormale. Å skille de normale fra de 
unormale kaller Foucault (1982, 2002) også for «dividing practices» (inndelende praksiser). 
Når Foucault (1982, 1988, 1991) sier at han har endret seg fra å se individer som underlagt 
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disiplinære strategier til å være mer autonome, vil det, slik jeg forstår det, si at han ser 
mennesket som i stand til å ta valg, men at det ledes gjennom ulike teknikker og diskurser om 
hva som er normalt og foretrukket. De gjør seg selv til subjekt ved helst å ta de riktige valgene 
for samfunnet.  
[T]echnologies of the self, which permit individuals to effect by their own means or 
with the help of others a certain number of operations on their own bodies and souls, 
thoughts, conduct, and way of being, so as to transform themselves in order to attain a 
certain state of happiness, purity, wisdom, perfection, or immortality. (Foucault, 1988, 
s. 18) 
Slik er «technologies of self» uttrykk for et autonomt individ, men samtidig et individ som ikke 
kommer unna den produktive makten, det vil si disiplinære teknikker, og en kulturelt bestemt 
definisjon av normalitet avgjør hva som er foretrukne roller å søke. «The help of others» viser 
til en annen form for makt som individet utsettes for eller oppsøker, og som Foucault kaller 
pastoral makt. 
Pastoral makt 
«Pastoral makt» beskrives som en type governmentality-teknikk som Foucault (1982); 
(Foucault, 1986, 1988, 2007) sammenligner med kristne tradisjoner. Slik flokken reddes, 
gjennom religiøs frelse, av en pastor som innehar den religiøse sannheten, veiledes individene 
mot god helse, sikkerhet, lykke og levestandard gjennom overordnede diskurser og kunnskap 
fra kilder med kredibilitet. Pastoral makt kjennetegnes av veiledning gjennom godhet, kunnskap 
og sympatiske verdier, mot det som anses som normativt riktig. Veilederen må også kjenne 
individers innerste tanker for å kunne lede dem i riktig retning, noe som åpner for ulike 
teknikker for å få tillit og å få mottakeren til å åpne seg. Man oppsøker veiledning og veileder 
også seg selv mot å være en god borger. Villadsen (2003) diskuterer basert på Foucault hvordan 
hjelperrollen i sosialt arbeid har endret seg fra å bidra til å se løsninger på sosiale problemer til 
i større grad å veilede brukeren i å hjelpe seg selv i dagens samfunn. Det vil si at den ansatte, i 
kraft av sin kredibilitet, kunnskap og som omsorgspersoner skal oppmuntre individers ønske 
om et best mulig liv og styre dem i en hensiktsmessig retning.  
Når Foucault selv sier at det er technologies of self han egentlig har vært opptatt av og jobbet 
mot hele tiden, kan det tolkes dithen at pastoral makt, disiplinær makt og den subjektifiseringen 
individer jobber for, kan ses i sammenheng. Det vil si at individet har mulighet for motstand 
mot disiplinering, men at subjektposisjoner framstår som mer eller mindre attraktive, og at man 
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gjennom godhet og omsorg ofte identifiserer seg med de mest attraktive alternativene. For 
eksempel gjennom inndelende praksiser, som forklart over som disiplinær makt, tilbys ulike 
holdninger og handlinger til den enkelte også gjennom pastoral makt, som man kan ta til seg 
som «technologies of self». Slik kan de to maktformene henge sammen i governmentality-
tankegangen. I denne avhandlingen behandler jeg disiplinær makt, pastoral makt og 
technologies of self i sammenheng. Poenget her er at det som ses som avvikende, for eksempel 
sykt eller kriminelt, blir lite attraktivt, og man ønsker å være et godt menneske. I individers 
streben etter å bli «hele» gis det altså valg innen gitte rammer som hjelper individer inn i en 
«normal» atferd (Foucault, 1977). Slik er inndelende praksiser en governmentality-teknikk som 
gjør at policy får konsekvenser på individnivå. Når forskningsspørsmål 2 spør hvordan 
samskapingsparadigmet påvirker ansattes rolle i samarbeidet med pårørende, leder funnene fra 
artiklene samt diskusjonen av forskningsspørsmål 1 mot en analyse på bakgrunn av disse 
teknikkene. 
Til tross for at jeg har vist at makt beskrevet i Arnsteins brukermedvirkningsstige kan 
sammenlignes med Lukes’ forståelse av makt (kapittel 2.1.5), kan også denne formen for 
gradering av innflytelse analyseres ut fra Foucaults maktbegrep, og gi utvidet forståelse. 
McKay og Garratt (2013) sammenligner også brukermedvirkningsstigen med disiplinær makt 
beskervet av Foucault, og viser at de ulike trinnene kan ses som akseptable former for deltakelse 
fra tjenesteyterens side og brukeren kan bli disiplinert til å delta på systemets premisser. Som 
svar på forskningsspørsmål 1 diskuterer jeg i kapittel 5.1 først hvordan diskursen om 
samskaping passer inn i stigen og så hvordan pårørendes muligheter for innflytelse i et 
samskapingsparadigme kan ses i lys av de ulike trinnene i stigen, også ut fra «technologies of 
self».  
Governmentality som nyliberalisme 
Flere forskere har utviklet governmentalitybegrepet etter Foucault, blant annet Mitchel Dean, 
Wendy Brown og Nicolas Rose, som også i sterkere grad kobler governmentality til 
nyliberalisme i avanserte liberale samfunn (Brown, 2003, 2015; Dean, 1999; Rose, 1999), som 
også den skandinaviske velferdsstaten ses som (Torfing et al., 2019). Brown (2003, 2015) 
beskriver nyliberalisme vektlagt som enten politikk, ideologi eller governmentality. 
Nyliberalisme som governmentality ses, til forskjell fra nyliberalisme som politikk eller 
ideologi, som en form for styringsmentalitet hvor individet disiplineres, veiledes og leder seg 
selv gjennom diskursive teknikker mot selvstendige, handlekraftige, frie, ansvarlige og 
konkurrerende individer som i sin valgfrihet hegner om en nyliberal samfunnsstruktur. Det er 
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altså ikke nyliberalisme, hvor staten påtvinger individer en nyliberal politikk, eller hvor 
individene velger dette ut fra en ideologisk nyliberal overbevisning. I stedet dreier det seg om 
en individualisering og en økonomisering av borgerne hvor individet likevel velger nyliberale 
strukturer eller verdier innenfor en sterk offentlig stat. Når man identifiserer seg med disse 
verdiene, vil det med andre ord føre til en nyliberalisering nedenfra, gjennom en styrking av 
diskurser som kan tolkes til å uttrykke nyliberale verdier og dermed gi demokratisk støtte til 
politikk som uttrykker de samme verdiene.  
Governmentality som nyliberalisme gjør individer mer ansvarlige både overfor seg selv og for 
den gruppa de identifiserer seg med, en ansvarliggjøring kalt «new politics of community» av 
Rose (1996) og «contemporary pluralism» av Dean (1999, s. 170). En sannhet som formidles 
på individnivå, er ifølge disse at marginaliserte grupper i mindre grad ses som resultat av 
samfunnsstrukturer og som et sosialt ansvar. Det handler derimot i større grad om at enkelte 
grupper vurderes å være i større risiko for uheldig utvikling enn andre, og at disse gruppene må 
læres til å ta ansvar og unngå å utvikle risikoen til atferd gjennom organisering og engasjement. 
Også miljøet rundt de mest risikoutsatte, beskrevet av Dean (1999) som for eksempel 
omgangskretsen (community), støttegruppa, interesseorganisasjonen og mest relevant for 
denne avhandlingen; familien, får større ansvar. Disse miljøene får behov for hjelp og støtte for 
å takle en vanskelig situasjon og negative opplevelser, og blir dermed også oppfordret og 
oppmuntret til å forene seg for å forebygge og kreve hjelp. Ved nyliberal styringsmentalitet i 
omsorgstjenestene får ansatte en endret profesjonsrolle; rammer ovenfra som revidering av 
tjenestene basert på mål- og resultatstyring oppmuntrer til ansvarliggjøring av brukerne, og 
rammene legger til rette for forhandling med brukergrupper om rettigheter: 
From below, the agency and choice of users and carers enter into contestation with 
professional practice and knowledge. From above, the rights of consumers and users 
become the criteria for the evaluation of performance of professionals and a technique 
by which authorities can be open to a rich source of innovation and critical information 
about changing demographics, markets and environments. (Dean, 1999, s. 169-170) 
Det vil med andre ord si at ansattes profesjonsrolle endres fra å i hovedsak bygge på 
vitenskapelig framsatte «sannheter» om velferdsbehov til å i større grad handle om 
forhandlinger og kreative løsninger sammen med brukergrupper og enkeltbrukere innenfor 
rammen som er satt for selvstendige utførende organer, som grunnes i andre «sannheter» om 
effektivitet og bærekraft. Denne forståelsen av identitetsendring mot aktivitet og ansvarstaking 
bygger på Foucaults diskursive maktbegrep når det gjelder hvordan individer påvirkes og 
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subjektifiseres. Individet undertrykkes ikke, men utnyttes til beste for økonomisk vekst i 
samfunnet (Foucault, 1982; Skålén et al., 2008).  
Blant andre Brown (2015) setter som nevnt i kapittel 1.1 en slik type nyliberalisering som 
governmentality i sammenheng med samstyringsparadigmet. Jeg vil i denne avhandlingen bidra 
med å vurdere dagens samskapingsparadigme i et governmentalityperspektiv og diskutere det 
som en del av velferdsstaten i utvikling i kapittel 5.3.  
2.3.3 Kritikk av verdisamskaping basert på det Foucauldianske maktbegrepet 
Ulik forskning på privat sektor har problematisert samskaping med kunder i 
tjenestelogikksammenheng i lys av governmentality. Beckett og Nayak (2008) og Beckett 
(2012) kritiserer harmonitankegangen i service-dominant logic (SDL) ved å ta i bruk teori om 
governmentality basert på Foucault, Rose og Dean som forklaring på hvordan kunders valg blir 
ledet ved undersøkelsen av markedsføringen i et av Englands største varehus. De konkluderer 
med at samtidig som at å inkludere kundene i markedsføring gjennom å avdekke ønskene og 
behovene deres kan utvikle friheten deres til å ta valg for et bedre liv, kan en slik form for 
samskaping av verdi også ses som en governmentality-teknikk som gir en frihet til å velge, men 
bare innenfor rammer gitt av produsenten. Produsenten tilpasser markedsføringen for å hjelpe 
kunden til å ta valg som passer for kunden – men først og fremst for produsenten – ved hjelp 
av ulike teknikker: Først analyseres kundens kjøpevaner ved hjelp av data fra medlemskortene 
deres og intervjuer. Basert på disse dataene konstrueres en positiv kundeidentitet som «den 
erfarne kunden» i for eksempel medlemsblader. Her gis også råd for å løse problemer som den 
erfarne kunde antas å ha (pastoral makt), samtidig som hensiktsmessige produkter tilbys. Å ikke 
velge disse produktene blir da det samme som å frata en selv og eventuelt familien muligheter 
for å ta gode valg som konsumenter. Produsenten tilpasser seg altså ikke kundens behov, men 
forsøker å påvirke kundens ønsker og identitet ved å kategorisere kunder, men å gjøre det på en 
slik måte at det framstår som om de tilpasser seg kunden. Maktposisjonene blir forsterket ved 
at det blir vanskeligere for kunden å velge bort økt konsumering til nytte for produsenten. Her 
samskaper kunden verdi gjennom deltakelse ved informasjonsdeling, det vil si at kunden 
overbevises om at verdi skapes for dem selv gjennom informerte valg, og at verdi for bedriften 
skapes i form av økt omsetning. Slik viser Becket og Nayak hvordan individer gjennom 




Utviklingen av den samarbeidende forbrukeren som bidrar med ressurser, beskrives også av 
Cova og Cova (2012) som resultat av governmentality-prosesser hvor individene formes 
gjennom diskurser om den kompetente forbruker. Mens Beckett og Nayak (2008) og Beckett 
(2012) finner governmentality-teknikker først og fremst i samskapingen mellom bedriften og 
kunden, vektlegger Cova og Cova hvordan den samskapende kunden formes gjennom 
litteraturens vektlegging av en stadig mer kompetent kunde. Som autonome og samskapende 
individer involveres dermed kundene i å produsere et system som påvirker valgene og 
handlingene deres (Cova & Cova, 2012).  
En kompetent og samskapende kunde kan også samskape verdi mer direkte ved at kunden, som 
ekspert på hvordan han eller hun selv ønsker seg produkter og tjenester (operante verdier), kan 
bidra til bedriften, noe som kan ses som utnytting av kundens ressurser og besparelse for 
produsenten, kalt «working consumers» (arbeidende konsumenter) (Cova & Dalli, 2009; Cova, 
Dalli & Zwick; Cova et al., 2015; Zwick et al., 2008). Zwick et al. (2008) går så langt som å si 
at hensikten med samskaping er å få bedriften til å utnytte kreativ og verdiskapende 
kundeatferd. De konkluderer blant annet med at  
Enlisting customers as producers and charging them for their own work constitutes an 
interesting contradiction that points to the importance of promoting a discourse of 
empowerment and self-actualization conjunction with that of co-creation. (Zwick et al., 
2008, s. 185) 
Kunden hjelper til med å produsere noe de altså i neste instans må kjøpe. Zwick et al. (2008) 
beskriver også samskaping som et paradigme i privat sektor, hvor governmenality-teknikker 
som et felles samfunnsskapt prosjekt om den kompetente kunde får utnytting av kunder i 
produksjonsprosesser til å framstå som attraktivt for kunden, gjennom oppnåelse av 
anerkjennelse, opplevelse av frihet og mening. Slik bidrar kundene med ekspertise og 
innovative ideer og deres operante ressurser sparer firmaet for egne kostbare ressurser.  
Å skape den kompetente kunden kan sammenlignes med Foucaults (2002) «dividing practices», 
siden man kategoriserer og objektifiserer brukergrupper i dårlige og gode og belønner eller 
straffer (disiplinerer) brukerne mot det som ses som «gode» brukere av tjenestene. Ved å tilby 
disse ulike identitetene vil kunden lett kunne subjektifisere seg inn i den positive varianten som 
tilbys diskursivt. Denne teknikken er også belyst i offentlig sektor, ved at McKay og Garratt 
(2013) viser hvordan ansatte på skoler kategoriserer foreldre som gode og dårlige 
samarbeidsparter ut fra hvilken måte foreldrene ønsker å samarbeide med skolen på. Innflytelse 
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og reell makt blir betinget av foreldres kunnskap og ressurser. Forfatterne viser hvordan 
foreldre gjennom en individualisering disiplineres inn i en rolle som ansvarlige for barnas 
atferd.  
Disse kritiske bidragene gir kunnskap om hvordan diskurser som skjulte maktkonstruksjoner i 
samarbeidet mellom tjenester og mottakerne av tjenester påvirker mottakernes 
identitetskonstruksjoner. En analyse av samskaping av verdi i offentlig omsorgssektor fra et 
governmentality-perspektiv vil utvide kunnskapen om muligheter til og begrensninger for å 
skape offentlig verdi og individuell verdi for brukersida. Denne kritiske kunnskapen om 
samskaping av verdi som governmentality-teknikk blir brukt som bakgrunn for videre 
diskusjon og bidrag om samskapingsdiskursens betydning i dagens velferdsstat i kapittel 5. 
2.3.4 Diskursteori og (brukerdrevet) innovasjon 
Innovasjonsteorien vektlegger som nevnt ifølge (Sørensen & Torfing, 2011b) at vellykket 
implementering av innovasjon i offentlige tjenester avhenger av samstemthet om målsettinger 
og løsninger samt en enighet om at innovasjon er nødvendig, samtidig som en kreativ 
idéutvikling på den annen side er avhengig av ulikhet. Dermed må det også ved 
implementeringen være enighet om hva som er problemet med den gamle måten å gjøre det på, 
samtidig som man har ulike perspektiv på løsningene. Ifølge Sørensen og Torfing (2011b) må 
det avveies i hvilken grad implementeringen skal foregå i samarbeid mellom partene, og hvor 
mye som skal styres ovenfra. Diskursteori framhever som nevnt nettopp at løsninger er basert 
på bestemte opplevelser av problemer som er subjektive «sannheter», og at ulike diskurser 
dermed vil gi ulike løsninger. Det vil da gi mening å avklare hvordan ulike parter i 
innovasjonsprosesser ser på problemet i utgangspunktet, ved å analysere diskursene og de 
etablerte «sannhetene» man identifiserer seg med. I et diskursteoretisk perspektiv vil det være 
viktig for en vellykket implementering at partene tilhører samme diskurs, altså at en av partene 
ved uenighet endrer diskursen man identifiserer seg med, eller at man identifiserer seg med en 
annen diskurs. Barrett et al. (1995) tar for seg diskursers betydning for store endringer i 
samfunnet. Konklusjonen er at endring av diskurser muliggjør endring av praksis. Siden 
diskurser ifølge teorien bygger på tilgang på kunnskap, vil tilføring av kunnskap kunne bidra 
til endring av diskurser. I spenningsfeltet mellom eierskap nedenfra og pålegging ovenfra vil 
det være viktig å undersøke hva diskurser betyr for den reelle implementeringen av nye 
konsepter i utføringen av tjenester. 
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Jäger og Maier (2009) beskriver, basert på Foucaults diskurser som gjeldende i en historisk 
kontekst, at diskurser utvikles og endres over tid basert på det nåtidige og på nye faktorer som 
legges til. Diskurs og praktisk handling ses også som nevnt som sammenhengende og avhengig 
av hverandre. Ved innovasjoner ønskes en relativt rask endring av praksis, det vil si at de må 
baseres på diskurser i endring for å lykkes, eller lykkes i å være en forsterker i en historisk 
endring av diskurser innen et felt. Samtidig er diskurser på ett plan, for eksempel i praktisk 
handling, sammenvevd med diskurser på andre plan i samfunnet, for eksempel policy og medier 
(Jäger & Maier, 2009). Brukerdrevne innovasjoner, slik de er omtalt i denne avhandlingen, er 
basert på brukernes verdier, representert ved særegne diskurser, og tar sikte på å endre 
diskurser, altså oppfatninger av sannhet, hos tjenestene. Det vil være utfordrende å skulle endre 
diskurser på ett plan hvis endringene ikke er i tråd med diskurser på øvrige plan i samfunnet. 
Slik kan diskursteori bidra til å se muligheter og begrensninger ved brukerdrevet innovasjon. 
2.3.5  Oppsummering av det teoretiske rammeverket 
I dette kapittelet har jeg gjennomgått det teoretiske rammeverket inkludert tidligere forskning 
som er viktig for den videre diskusjonen og bidragene relatert til virkningene av samskaping og 
brukerdrevet innovasjon som diskurs og paradigme på individ- og samfunnsnivå. Bidraget til 
kunnskapen om samskaping og brukerdrevet innovasjon skal diskuteres ved å belyse den 




Figur 2. Det teoretiske rammeverket for avhandlingen 
Siden begrepene knyttet til samskaping og innovasjon i tjenester har røtter i privat sektors 
markedsorientering, har jeg først tatt for meg litteraturen om tjenestelogikk, og vist hvordan 
den blir forsøkt innført i offentlig sektor gjennom å justere den og kalle den offentlig 
tjenestelogikk (PSL). Jeg har pekt på farene ved at disse logikkene skjønnmaler samarbeidet 
med brukerne og vist til ansattes krysspress i form av å skulle jobbe mot både public value og 
brukernes private verdi som bakkebyråkrater, som diskuteres i forbindelse med 
forskningsspørsmål 2. Litteratur om at også samødelegging av verdi kan forekomme er gjort 
rede for, og jeg har vist hvordan den mer nøytrale betegnelsen interaktiv verdiforming 
anerkjenner både positive og negative utfall for brukersida.  
I kapittel 5.1 skal jeg svare på forskningsspørsmål 1 om hvordan brukermedvirkning forstås i 
samskapingsparadigmet, ved å utfordre den litteraturen som finnes om verdisamskaping og 
brukerdrevet innovasjon i tjenester. Jeg vil da sammenligne på den ene siden 
brukermedvirkningsbegrepet og på den andre siden innholdet i begrepene brukermedvirkning 
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og samskaping med nåtidens forventninger til samarbeid med brukersida. Jeg har derfor gjort 
rede for synet på brukermedvirkning slik det er beskrevet av Arnstein (1969), vist hvordan 
brukermedvirkning kan relateres til samskaping og til makt slik Lukes ser det og herunder 
forklart empowermentbegrepet. For å videre kunne problematisere samskaping og brukerdrevet 
innovasjons inntog i offentlig sektor, ønsker jeg å se den eksisterende kunnskapen samt 
avhandlingens empiri og artikler i nytt lys, og har derfor også redegjort for teori om makt, 
diskurs og governmentality basert på Foucault, som er den teoretiske vinklingen som i størst 
grad trekkes inn i diskusjonen (figur 2). Figur 2 illustrerer også at brukermedvirkning og 
empowerment kan relateres til både samskaping/brukerdrevet innovasjon og til makt.  
En del av kritikken av den litteraturen om tjenestelogikk og samskaping som ikke er spesielt 
rettet mot offentlig sektor støtter seg også til teori om governmentality, og jeg har vist til noe 
av denne kritikken. Her vektlegges hvordan verdisamskaping med kunder eller brukere av 
tjenester gjennom governmentality-teknikker påvirker individer til å identifisere seg som 
aktive, ansvarlige og bevisste forbrukere. Slik kan forholdet mellom kunden og tjenesten 
oppleves som harmonisk ved hjelp av skjult maktbruk. Denne kritikken er viktig som grunnlag 
for å diskutere forskningsspørsmål 2, som handler om ansattes rolle i å behandle pårørende som 
samarbeidspart i dagens offentlige omsorgssektor i kapittel 5.2. Governmentality ses også som 
nyliberalisering gjennom subjektifiseringen av individer, noe som utgjør bakgrunnen for 
diskusjonen av forskningsspørsmål 3, som dreier seg om samskapingsdiskursens betydning for 
forholdet mellom mikroprosesser i den offentlige tjenesteytingen og velferdsstatens utvikling i 
kapittel 5.3. Slik vil dette teorikapittelet være grunnlag for en utvikling av ny praktisk og 
teoretisk kunnskap om positive og negative sider ved samskapingsparadigmet i et bruker- og 
pårørendeperspektiv. Jeg vil nå videre forklare metodologien som avhandlingen bygger 







3 Vitenskapsteori og metode 
Avhandlingen bygger på noen vitenskapsteoretiske grunnprinsipper som har formet 
forskningsspørsmål, metodevalg, analyse, diskusjoner og dermed også teoretiske og praktiske 
bidrag. Som nevnt ønsker jeg med denne avhandlingen å bidra med ny kunnskap ved å diskutere 
kritisk diskursene om innovasjon og samskaping fra et brukerperspektiv. 
Den overordnede rammen for avhandlingen er et samfunn i endring. Erkjennelsen av sosial 
endring innebærer også en erkjennelse av at mennesker er i endring, og at den kunnskapen vi 
tilegner oss, er bestemt av den konteksten av tid og rom vi tilegner oss kunnskap i, i samsvar 
med et sosialkonstruksjonistisk vitenskapsteoretisk grunnsyn. For eksempel er oppfatningen av 
hva velferdsstaten skal støtte opp om, en annen i dag enn i etterkrigsårene.  
Først i dette kapittelet vil jeg gjøre nærmere rede for et sosialkonstruksjonistisk ontologisk og 
epistemologisk fundament i avhandlingen og for hvordan dette grunnsynet gjenspeiles i de ulike 
delene. Etter dette kommer et avsnitt om de empiriske studiene og metodene som er brukt, og 
til slutt en drøfting av studiens kvalitet. 
3.1 Metodologi 
3.1.1 Et sosialkonstruksjonistisk fundament 
While many constructivists would agree that the physical world is material, concrete and 
given by nature, they are loath to accept the same description of the social world. For 
them, there is no clearly delineated single social world: there are many. […] [A]ll of them 
are socially constructed. (Moses & Knutsen, 2012, s. 200) 
Sosialkonstruksjonister benekter altså ikke nødvendigvis at en fysisk, objektiv virkelighet 
finnes, men hovedpoenget er at den sosiale virkeligheten er konstruert av mennesker. Det vil si 
at det ontologiske synet er at verden ikke kan forstås objektivt og nøytralt, men at den er farget 
av tiden vi befinner oss i, kulturen vi er i, og bakgrunnen vi har med oss når vi tolker verden. 
Motsatt ville ontologisk realisme enkelt forklart vist til at virkeligheten er nøytral, og at vi er i 
stand til å fange den objektive sannheten om verdenen vi befinner oss i (Moses & Knutsen, 
2012). Det finnes flere mellomposisjoner, uten at jeg skal komme nærmere inn på dem her. Min 
forståelse av sosialkonstruksjonisme3 i denne avhandlingen er i tråd med tolkninger av 
 
3 Jeg har valgt å bruke benevnelsen konstruksjonisme og ikke konstruktivisme i samsvar med (Bacchi, 2009), 
fordi også jeg ønsker å markere individet som ikke utelukkende autonomt. Det vil si at det ikke bare er individet 
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Foucault. Den er en moderat variant der det først og fremst er den sosiale virkeligheten det er 
interessant å utforske og som denne avhandlingen også konsentreres om. Det er en virkelighet 
som stadig er i utvikling, og som vi tolker ulikt. 
Den vanlige forklaringen på sosialkonstruksjonismen som historisk og kulturell relativisme 
(Burr, 2003) betyr ikke at vi ikke kan komme fram til gyldig kunnskap om virkeligheten, for 
«[v]i kan nemlig ikke unddrage os forpligtelsen til at skelne mellem sande og falske 
konstruktioner, og til at prøve at give så korrekte beskrivelser af verden som muligt» (Kjørup, 
2001, s. 15). Hvordan kan vi da stole på den kunnskapen vi får? Kjørup viser at den 
vitenskapelige sannheten i sosialkonstruksjonistisk forstand kan være sann i forhold til det 
spørsmålet som stilles, og ikke bare når det gjelder tid, kultur og sted. Gyldigheten i mine bidrag 
står således i et forhold til forskningsspørsmålene. Jeg diskuterer forskningens kvalitet nærmere 
nedenfor.  
Epistemologi handler om hvordan vi får kunnskap. Innen sosialkonstruksjonismen kan vi si at 
den kunnskapen vi får, alltid er situert i en kontekst. Samtidig kan vi gå ut fra at i en gitt kultur 
i en gitt tid i verdenshistorien vil mennesker ofte kjenne igjen tolkninger og ha de samme 
rammene for sine tolkninger. Det vil si at sannheten er forståelig, til tross for ulik individuell 
bakgrunn og teoretisk kunnskap (Burr, 2003). I sosialkonstruksjonismen ses altså kunnskap 
som «a linguistic and social construction of reality» (Kvale, 1995, s. 24). Sannheten 
konstitueres gjennom dialog, og slik har for eksempel artikkel 1 og 3s diskursanalyse som mål 
å finne hva som ses som sannhet og virkelighet innen bestemte diskurser. Målet med 
forskningsspørsmålene i avhandlingen er ikke å finne nøytral, allmenngyldig kunnskap, men å 
gi kunnskap som er gjenkjennbar og overførbar, ved hjelp av kvalitative empiriske 
undersøkelser.   
3.2 De empiriske undersøkelsene 
Denne avhandlingen bygger på fire artikler. Artikkel 1 er en dokumentanalyse, artikkel 2 er 
basert på en intervjuundersøkelse knyttet til et eksternt prosjekt, og artikkel 3 og 4 er basert på 
et tredje studie, som vist i tabell 3. Tabellen viser de ulike studiene relatert til artiklene, og at 
samskaping og brukerdrevet innovasjon er belyst ved hjelp av et variert empirisk materiale og 
ulike teknikker. 
 
som aktivt og autonomt tolker verden rundt seg, men at det til en viss grad blir påvirket av krefter i samfunnet, 
for eksempel diskurser (Bacchi, 2009). 
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Tabell 2. Oversikt over de ulike studiene knyttet til artiklene 





Studie 2:  
En kvalitativ intervjustudie 
av foreldres erfaringer med 
barn med brukerstyrt 
personlig assistent 
Studie 3:  
Kvalitativ studie av brukerdrevet innovasjon og 










Nr. 2: Empowering Parents 
as Co-producers: Personal 
Assistance for Families with 
Disabled Children  
Nr. 3: Employees’ resistance to 
user ideas in public service 
innovation 
Nr. 4: Extending 
PSL: Interactive 
value formation 
with family carers 
Målet med 
artikkelen 





Finne kunnskap om 
foreldres opplevelse av 
empowerment når barn har 
brukerstyrt personlig 
assistent, i daglig fungering 
og i samarbeid med 
hjelpeapparatet.  
Analysere forholdet mellom 
pårørende og ansatte ved 
brukerdrevet innovasjon.  
Utvikle kunnskap 
om samskaping og 
samødelegging av 














med henholdsvis fire og tre 
foreldre fra tre og to 
familier.  
Fire individuelle intervjuer 
med foreldre fra fire 
familier. Til sammen elleve 
foreldre (fire fedre og sju 
mødre) fra ni familier og 
fem kommuner. 
Individuelt intervju med 
representant for helseetaten, 
intervju med leder og nestleder i 
PIO-senteret. 
Fokusgruppeintervjuer med to 
ansattegrupper fra to kommuner 
(fire ansatte fra bolig for 
utviklingshemmede og sju ansatte 
fra en tildelingstjeneste). 
Observasjoner fra to workshoper og 
dokumentanalyser av kursmateriell.  
Individuelle 
intervjuer med seks 
pårørende 
(kvinner).  






I det følgende vil jeg beskrive de ulike studiene nærmere i den rekkefølgen de er presentert i 
tabellen. 
3.2.1 Dokumentstudie av melding til Stortinget 29 (2012–2013) 
I denne studien, som endte opp i artikkel 1, er det empiriske grunnlaget Morgendagens omsorg 
(Helse- og omsorgsdepartementet). En stortingsmelding er regjeringens melding til Stortinget 
om hvordan politikken skal iverksettes, og baseres spesielt på offentlige utredninger av 
komiteer utnevnt av Kongen i statsråd. Denne meldingen tar spesielt for seg omsorgstjenester, 
og også hvordan samarbeidet med pårørende skal utvikles, blant annet gjennom Program for 
en aktiv og framtidsrettet pårørendepolitikk 2014–2020 (Helse- og omsorgsdepartementet, s. 
21). Når det gjelder pårørendepolitikken, baserer Morgendagens omsorg seg spesielt på forslag 
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som framkommer i de offentlige utredningene (NOU 2011:11) og (NOU 2011:17) Som et viktig 
retningsgivende politisk dokument var Morgendagens omsorg derfor relevant å studere for 
denne avhandlingen. Formålet med studien var å finne de politiske forventingene til pårørende 
til brukere av omsorgstjenester framover, som en bakgrunn for siden å studere mikroprosesser 
i samarbeidet mellom pårørende og tjenestene. Ved studien av stortingsmeldingen benyttet jeg 
kritisk diskursanalyse basert på Carol Bacchi’s analysemetode «What’s the problem represented 
to be» (Bacchi, 1999, 2009), nærmere forklart nedenfor. Jeg jobbet med analysen av meldingen 
i tidsrommet januar 2016 til januar 2017.  
3.2.2 En kvalitativ intervjustudie av foreldre til barn med brukerstyrt personlig assistent  
Det empiriske materialet i denne studien er brukt i artikkel 2 i avhandlingen og er hentet fra del 
to i et prosjekt som jeg deltok i under arbeidet med min masteroppgave (Jenhaug, 2014), og 
som endte i en prosjektrapport (Askheim et al., 2014). Prosjektets tittel var «Brukerstyrt 
personlig assistanse. Utredning/analyse av innhold, omfang og effekt av ordningen». Målet med 
prosjektet var å hente inn kunnskap om brukerstyrt personlig assistanse på ulike områder. Mitt 
bidrag var å undersøke erfaringer med brukerstyrt personlig assistent for barn gjennom 
intervjuer med til sammen elleve foreldre i fem kommuner, hvorav sju foreldre fra fem familier 
ble intervjuet i to fokusgrupper på tre og fire deltakere (intervjuer med ni saksbehandlere og 
ledere er ikke inkludert i artikkel 2 eller i avhandlingen), samt fire individuelle intervjuer (tabell 
3). Intervjuene ble arrangert gjennom en kontaktperson i hver kommune, de var 
halvstrukturerte, basert på en intervjuguide og varte fra en til en og en halv time. Intervjuene 
ble foretatt i tidsrommet november 2013 til januar 2014. De ble spilt inn, transkribert og til slutt 
gjort til gjenstand for innholdsanalyse. At fire intervjuer var individuelle skyldtes at utvalget i 
tre av kommunene ikke var stort nok til å danne fokusgrupper. En oversikt over fordeling på 
kommuner finnes i tabell 3.  
Tabell 3. Oversikt over deltakere i studie 1. (basert på tabell i (Jenhaug, 2014, s. 39)) 
Kommune 1 Kommune 2 Kommune 3 Kommune 4 Kommune 5 
Ett fokusgruppe-
intervju med tre 
foreldre 
 Ett fokusgruppe-




 To individuelle 
intervju 







Utvalget av foreldre tar utgangspunkt i brukerperspektivet, det vil si at det er foreldrenes 
erfaring jeg ønsket kunnskap om. Det ble sendt ut henvendelse til fem ulike kommuner basert 
på tall fra Statistisk sentralbyrå som fortalte at det var nok foreldre til barn med brukerstyrt 
personlig assistent til å danne en fokusgruppe for intervjuer. Tildelingsavdelingene i 
kommunene sendte ut henvendelsen om deltakelse til alle aktuelle foreldre. Utvalget av foreldre 
var strategisk, som beskrevet av Thagaard (2013), det vil her si at kriteriet var at de var foreldre 
eller fosterforeldre til et barn som var innvilget assistanse. Ytterligere kriterier ble ikke sett som 
relevant for studien. Interesserte foreldre meldte så direkte tilbake til meg, og det ble avtalt 
intervjuer. Alle som var interessert, ble rekruttert i studien.  
3.2.3 Kvalitativ studie av brukerdrevet innovasjon og samskaping mellom pårørende og 
kommunale omsorgstjenester 
Før oppstart av studien visste jeg at jeg ville studere pårørende, innovasjon og kommunale 
omsorgstjenester, og jeg arrangerte et møte med PIO-senteret i Oslo for å få ideer til en empirisk 
studie. PIO-senteret er et pårørendedrevet sted som driver flere former for arbeid for å hjelpe 
pårørende og styrke deres posisjon i samarbeidet med kommunene. De arrangerer kurs for 
pårørende i å ta seg fram i systemet, grupper med hjelp for stressmestring som for eksempel 
latteryoga og mindfulness, de er et sted hvor pårørende kan komme innom for samtaler, de er 
høringsinstans for Oslo kommune, driver lobbyvirksomhet overfor politikere og er et 
ressurssenter for informasjon (Piosenteret.no). I tillegg driver de rådgivning og opplæring av 
ansatte og tjenester, slik som implementeringen i denne casestudien er et eksempel på. 
Det viste seg at PIO-senteret i samarbeid med helseetaten i Oslo kommune hadde utviklet en 
verktøykasse og et kurskonsept til bruk for ansatte i omsorgstjenester for å innføre et forbedret 
samarbeid som innebar å få mer innflytelse i tjenestene. De var i ferd med å arrangere 
workshoper med ansatte i ulike tjenester for å implementere ideene sine. Dette prosjektet fikk 
jeg lov til å bruke som empirisk materiale. Denne studien er dermed en studie av en innovativ 
idé utformet av pårørendesenteret i Oslo (PIO-senteret) i samarbeid med en ansatt i Helseetaten 
i Oslo kommune (heretter kalt idémakerne). 
Ideen handler om bedre samarbeid mellom omsorgstjenester generelt og pårørende, nærmere 
bestemt ved at pårørende skal tas mer på alvor, ses som eksperter og dermed få mer innflytelse. 
Studien tar for seg implementeringen av denne ideen i ulike omsorgstjenester ved å intervjue 
idémakerne, observere workshoper med ansatte i omsorgstjenestene, observere et arbeidsmøte 
med idémakerne og intervjue ansatte i fokusgrupper samt seks pårørende som samarbeider med 
tjenestene. Utvalget av intervjudeltakere var også her strategisk, ved at de måtte være involvert 
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i eller berørt av implementeringen av den innovative ideen, og at de enten var pårørende til en 
person med en funksjonsnedsettelse, representerte pårørende generelt eller var ansatte i 
kommunen som samarbeidet med pårørende.  
Rekrutteringen av intervjudeltakere foregikk ved at først deltakerne ved PIO-senteret og 
helseetaten ble rekruttert på grunn av min henvendelse. Jeg fikk etter henvendelsen også tilbud 
om observasjon av workshoper, og på en workshop i én kommune fikk jeg kontakt med to 
tjenesteledere som var interessert i at ansatte skulle delta videre i fokusgruppeintervjuer. Jeg 
fikk også kontaktinformasjon til lederen for de kommunale tjenestene i en annen kommune 
gjennom PIO-senteret, og vedkommende sendte meg kontaktinformasjon til avdelingsledere 
som hadde deltatt på kurs i denne kommunen. Herfra fikk jeg rekruttert ett tjenesteområde som 
deretter trakk seg, og så fikk jeg kontakt med lederen for en tildelingsenhet hvor intervjuer ble 
gjennomført. De enkelte tjenestene sendte ut forespørsler til aktuelle pårørende på mine vegne, 
som så tok direkte kontakt med meg og vi avtalte da individuelle intervjuer. Dokumenter i 
forbindelse med implementeringen ble også studert. Intervjuer og observasjoner ble 
gjennomført fra desember 2016 til april 2018. I tillegg ble ekstra uttalelser via mail innhentet 
fra leder og nestleder på PIO-senteret i mai 2020 til artikkel 4. Tabell 4 viser hvilken empiri 
som ble brukt i henholdsvis artikkel 3 og 4. 
Tabell 4. Oversikt over metoder i studie 3 som har informert til artikkel 3 og 4 
 Artikkel 3: Employees’ resistance 
to user ideas in public service 
innovation 
Artikkel 4: Extending PSL: 
Interactive value formation with 
family carers 
Intervju med leder og nestleder på 
PIO-senteret samt ekstra uttalelser 
via mail 
x x 
Individuelt intervju med ansatt i 
helseetaten i Oslo kommune  x 
 
Observasjon av møte mellom leder og 
to ansatte ved PIO-senteret og den 
ansatte fra helseetaten 
x  
Observasjon av to workshoper med 
ansatte i omsorgstjenester x 
 
Fokusgruppeintervju med tre ulike 
grupper av ansatte i tre 
omsorgstjenester 
x  
Individuelle intervju med seks 
pårørende 
 x 




Faktorer som kan påvirke resultatet i denne studien er at alle deltakerne er kvinner, at alle de 
pårørende i den ene kommunen har utdanning og erfaring fra jobb med kommunale tjenester, 
og at det ikke er mange intervjuer. Likevel tenker jeg at utvalget gir nyttig og overførbar 
informasjon som argumentert for i 3.3 om forskningens kvalitet. 
3.2.4 Analyse 
Det empiriske materialet er analysert ved hjelp av diskursanalyse og innholdsanalyse. Artikkel 
1 og 3 er basert hovedsakelig på diskursanalyse, med utgangspunkt i Bacchis (Bacchi, 2009, 
2010; Bacchi & Goodwin, 2016) metode, som hun kaller «What’s the problem represented to 
be», og som hun igjen baserer på Foucaults diskursteori. Denne analysemetoden går ut på å 
stille seks spørsmål til tekst som skal analyseres: 1 Hva er problemet representert som? 2 
Hvilken førforståelse og hvilke antakelser ligger til grunn for denne problemrepresentasjonen? 
3 Hvordan har denne problemrepresentasjonen oppstått? 4 Hva forblir uproblematisk, hva 
belyses ikke, og kunne problemet vært belyst annerledes? 5 Hvilke effekter gir denne 
representasjonen av problemet? 6 Hvordan har problemrepresentasjonen blitt produsert, spredd 
og forsvart? Hvordan kunne den blitt kritisert, brutt og erstattet? 
Bacchi åpner for at det ikke nødvendigvis er riktig å bruke alle spørsmålene i alle analyser, og 
i artikkel 1 har jeg lagt mest vekt på spørsmål 1, 4 og 5. Samtidig er jeg også mer indirekte 
innom de andre spørsmålene. For å finne ut hva problemet blir representert som, tok jeg 
utgangspunkt i de beskrevne løsningene, noe som igjen dannet utgangspunktet for 
kategoriseringen av forventninger til pårørende. Kategoriene ble så redusert til en 
ansvarsdiskurs, en motivasjonsdiskurs og en innflytelsesdiskurs. I artikkel 3 er spørsmål 1 og 4 
mest belyst. Hovedpoenget hos Bacchi er at ved å undersøke hva som står om løsninger i særlig 
politiske dokumenter, kan man finne fram til diskurser som representerer hva 
problemforståelsen egentlig er. Det som leses mellom linjene, og som representerer diskurser 
om hva som ses som sant, legger føringer for individers identitet og deres handlinger. Denne 
metoden belyser en diskursiv makt overfor dem som taper mest på den gjeldende 
problemrepresentasjonen.  
Kvale og Brinkmanns (2009) innholdsanalyse er hovedformen for analyse i artikkel 2 og 4, men 
er også brukt når det gjelder diskurser, i artikkel 1 og 3. Det vil si at jeg har gått nøye gjennom 
det empiriske materialet og først kategorisert det i minste meningsbærende enheter 
(dekontekstualisering) og siden slått sammen materialet i større kategorier. En beskrivelse av 
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analysemetoden og av hvordan empirien er kategorisert, er gjengitt spesielt utfyllende i artikkel 
3. Jeg søkte gjennom materialet som helhet etter temaer som er relevant for 
samskaping/samproduksjon i alle artiklene, og jeg søkte også etter brukerdrevet innovasjon i 
artikkel 3 og etter empowerment i artikkel 2. Søkene tok i tillegg utgangspunkt i intervjuguiden 
(vedlegg 3). Som hjelp i kategoriseringen har jeg i artikkel 3 og 4 brukt NVivo 12. 
Jeg har vært meg bevisst at min teoretiske førforståelse har preget analyseprosessen. Gjennom 
at jeg i avhandlingen som helhet utfordrer teorier om og kunnskapsgrunnlaget for samskaping 
og brukerdrevet innovasjon i offentlig sektor ved hjelp av ny teori og empiri, øker også min 
forståelse underveis i analyseprosessen. Jeg ser med Alvesson og Kärreman (2007, s. 1279) 
empirien som «a potential dialogue partner, leading to questioning, doubting, and 
problematizing existing/dominant expectations and frameworks». Dette er i tråd med en 
abduktiv tilnærming (Alvesson & Kärreman, 2007). Først og fremst har analyseprosessen vært 
en læreprosess, og min økende forståelse har drevet prosessen videre. Siden analysen startet 
etter de første intervjuene, har de senere intervjuene til en viss grad blitt påvirket av dette, og 
også kategoriene har blitt endret underveis i arbeidet med analysen i de enkelte artiklene, slik 
Thagaard (2013) beskriver en vanlig analyseprosess. De overordnede forskningsspørsmålene i 
avhandlingen, «Hvordan forstås brukermedvirkning i samskapingsparadigmet?», «Hvordan 
påvirker samskapingsparadigmet ansattes rolle i samarbeidet med pårørende» og «Hvilken 
betydning har dagens samskapingsdiskurs for forholdet mellom mikroprosesser i den offentlige 
tjenesteytingen og velferdsstatens utvikling?», har også vært bestemmende for intervjuer og 
analyser. Samtidig, til tross for at forskningsspørsmålene var et utgangspunkt, har de i takt med 
kunnskapsutviklingen også blitt utviklet, justert og reformulert flere ganger underveis.  
3.3 Forskningens kvalitet 
Gjennom å se kvalitativ forskning som verdi- og kontekstbundet, hvor forskeren påvirker 
forskningen, og hvor virkeligheten ses som mangefasettert, argumenterer Guba og Lincoln 
(1982) for at tradisjonelle målekriteriers begreper som validitet, generaliserbarhet og så videre 
er laget for kvantitativ forskning i det rasjonalistiske paradigmet, og at kvalitativ forskning har 
behov for andre begreper og mål for forskningen. De plasserer kvalitativ forskning inn i det 
naturalistiske paradigmet, det vil si at forskningen samtidig plasseres i en fenomenologisk og 
sosialkonstruksjonistisk epistemologisk og ontologisk forståelse (Guba & Lincoln, 1982; 
Lincoln & Guba, 1986). De utvikler fire målekriterier for kvalitativ forsknings kvalitet: 
«credibility» (kredibilitet), «transferability» (overførbarhet), «dependability» (pålitelighet) og 
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«confirmability» (bekreftbarhet). Guba og Lincoln argumenterer imidlertid med at deres 
innfallsvinkel til kvalitet gjør kvalitativ forsknings empiri i stand til å generere teori, i samsvar 
med en induktiv tilnærming. I min forskning problematiserer og utfordrer jeg som nevnt i større 
grad teori ved hjelp av empiri og går fram og tilbake mellom teori og empiri i analyseprosessen, 
noe som bærer preg av abduksjon. Likevel velger jeg å basere kvalitetsargumentasjonen her på 
Guba og Lincolns fire målekriterier. Jeg trekker imidlertid inn andres kriterier for kvalitativ 
forskning der det er relevant.  
3.3.1 Kredibilitet  
Med kredibilitet mener Guba og Lincoln en intern troverdighet mellom dataene og de 
fenomenene dataene representerer, altså de subjektene som er studert. Dette kan undersøkes 
indirekte, ved blant annet å konferere forskningssubjektene i analyseprosessen, eller å danne 
konsensus med andre forskere i prosessen. I denne avhandlingens studier har noen av 
forskningssubjektene fått kvalitetssikre analysen av materialet i ettertid, ved at de har fått 
artikler til gjennomlesning. Dette gjelder PIO-senteret, som også har vært oppdatert underveis. 
Jeg har også vært bevisst på å stille oppfølgingsspørsmål underveis i intervjuene, slik at 
intervjupersonene kunne bekrefte eller avkrefte min tolkning underveis. Et annet kriterium for 
kredibilitet er at flere forskere kan kvalitetssikre analyseprosessen. I samsvar med Kvale (1995) 
har jeg diskutert tolkninger av det observerte for å komme fram til ny kunnskap, kontinuerlig 
gjennom veiledning, og i artikkel nr. 2 var empirien delvis innhentet og analysert i samarbeid 
med veileder, i utgangspunktet som del av et større prosjekt (Askheim et al., 2014). Her ble 
også det empiriske materialet diskutert underveis i prosessen. En annen måte å kvalitetssikre 
analysen på er å sjekke mot tidligere forskning og andre gruppers uttalelser om temaet. 
Tidligere forskning om pårørendes opplevelser i samarbeid med hjelpeapparatet støtter 
tolkningene mine av deres erfaringer i artiklene og er også brukt som kunnskapsgrunnlag for 
undersøkelsene.  
Ved en sosialkonstruksjonistisk forståelse bør man ifølge Kjørup (2001) spørre seg i hvilken 
grad sannheten som kommer fram, samsvarer med den kilden som undersøkes. Det vil si at en 
presisering av og en åpenhet om kilden som undersøkes, er nødvendig. En slik åpenhet viser 
jeg gjennom redegjørelsen for metoder i kapittel 3.2. Empirisk dybde sier også ifølge Carter og 
Little (2007) noe om den interne troverdigheten, siden ulike metoder kan utfylle hverandre og 
støtte de analytiske tolkningene. Artikkel tre triangulerer den kvalitative forskningsmetoden 
ved å benytte både intervjuer, observasjoner og tekstanalyser angående samme case. Artikkel 
 
56 
fire benytter intervjuer, og artikkel to er en ren dokumentstudie. Den overordnede diskusjonen 
i kapittel 5 baseres på alle disse inngangene i diskusjonen av forskningsspørsmålene.  
3.3.2 Overførbarhet 
Kvalitativ forskning kan ikke generaliseres på samme måte som en del kvantitativ forskning 
kan, men kan likevel både gjenkjennes og få betydning for andre og utvikle, justere og 
falsifisere teori på et generelt grunnlag (Flyvbjerg, 2006; Guba & Lincoln, 1982). Guba og 
Lincoln (1982) argumenterer for at forskningen kan innebære overførbarhet til andre situasjoner 
og individer ut over de eksakte situasjonene som er undersøkt, gjennom et bevisst utvalg av 
studier (purposive sampling) og rike beskrivelser (thick descriptions) av konteksten, basert på 
Guba (1981). I avhandlingen representerer de ulike artiklene også ulik vektlegging av disse 
faktorene. Artikkel 1, som er en policyanalyse, analyserer generelle føringer for 
pårørendesamarbeid, og vil ikke representere overførbarhet direkte, men kan sammenlignes 
med praksiser på mikronivå og kan være gjenkjennende for praksis. I artikkel 2 ble pårørende 
bevisst utvalgt fra ulike grupper og fra flere kommuner for at erfaringene skulle kunne overføres 
til og gjenkjennes hos et større antall kommuner og praksiser. Artikkel 3 og 4 bygger på studien 
av et prosjekt (3.2.3) som hadde som mål å implementere en konkret idé om innovasjon av 
pårørendesamarbeid, og studien har til hensikt å kunne si noe om mulighetene i praksis for 
brukeres og pårørendes påvirkning ved endringsarbeid i tjenestene og å utfordre teorien om 
samskaping som gunstig for begge parter. Målet er altså ikke generalisert kunnskap om 
pårørendesentres påvirkning på de eksakte tjenestene i undersøkelsen, men å få kunnskap om 
mekanismer det er nyttig å kunne noe om.  
Hvordan maktposisjoner kan påvirke og gjenkjennes som atferd i praksis, og også utvikle teori 
om samskaping og brukerdrevet innovasjon, er en del av den overordnede diskusjonen i 
avhandlingen. Altså kan avhandlingens enkeltstudier peke på relevant teoretisk supplering som 
er av betydning for videre forståelse av verdisamskaping og brukerdrevet innovasjon. 
Resultatene støttes også av lignende studier av samskaping i privat sektor, og vil derfor – 
ettersom de samme resultatene er funnet i ulike kontekster – ifølge Thagaard (2013) øke 
overførbarheten. Gjenkjenning er også en form for overførbarhet i kvalitative studier 
(Cronbach, 1980 i Kvale, 1997), og publiserte resultater i form av artiklene i denne 
avhandlingen, samt foredrag og kronikker som er basert på artiklene, har resultert i 
tilbakemeldinger fra foreldre, pårørende generelt og fra PIO-senteret om at de kjenner seg igjen. 
Det blir da opp til mottakeren å vurdere overførbarhet. Det hevdes at kvalitative undersøkelsers 
validitet styrkes hvis resultatene fanges opp av for eksempel  mediene og er relevante for 
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offentlig diskusjon, og det ses da som sannsynlig at flere kan kjenne seg igjen i resultatene. 
Basert på artiklene har jeg skrevet to kronikker som er publisert i  mediene, noe som da kan øke 
validiteten. Gjenkjennelse har også en overførbarhetsverdi ved at det blir opp til leseren å 
vurdere om funnene er relevante for dennes situasjon. 
Rike beskrivelser av forskningsfeltene, forskningssubjektene, undersøkelsenes tid og sted, samt 
analysen er beskrevet i de enkelte artiklene, og mer utfyllende forklart tidligere i dette kapittelet. 
Disse beskrivelsene vil gjøre en overføring til andre settinger troverdig, og samtidig lettere 
kunne føre til en gjenkjenbarhet hos andre grupper.  
3.3.3 Pålitelighet (dependability) 
Det finnes mange retningslinjer for hva som fører til pålitelighet i kvalitativ forskning. Ifølge 
Guba og Lincoln (1982) handler det om at andre skal kunne revidere alle skritt i prosessen, det 
vil si at det må være gjort godt rede for. I dette kapittelet har jeg vist til de ulike skrittene i min 
prosess gjennom grundige beskrivelser som skal fremme gjennomsiktighet. Ifølge Carter og 
Little (2007) kan andre forskere analysere det samme materialet og gjenta forskningen for å 
øke pålitelighet. Ikke for å få samme resultat som kvantitativ forskning forlanger, men for å 
oppnå en dypere forståelse og begrunnelse. I min forskning har analysene hovedsakelig blitt 
gjort av meg, men under jevnlig veiledning og diskusjon med veiledere. Studien i artikkel 2 var 
også som nevnt en del av et større prosjekt hvor analysen jevnlig ble diskutert med 
prosjektdeltakerne.  
Som nevnt er to av artiklene i avhandlingen analysert gjennom diskursanalyse. Faren ved 
diskursanalyse kan være at man finner det en leter etter, på grunn av en førforståelse av 
gjeldende diskurser, fordi man bruker for lite empirisk materiale, eller på grunn av at man 
trekker forhastede slutninger fra diskurser på mikronivå til diskurser på makronivå (Alvesson 
& Karreman, 2000a). I denne avhandlingen kan en innvending være, særlig i artikkel 1, at jeg 
baserer diskursanalysen kun på ett dokument. Imidlertid er meldinger til Stortinget viktige 
politiske dokument som bygger på flere offentlige utredninger og de gir klare føringer og 
forventninger for praksis. Omsorgsmeldingen kan dermed ses som relevant for å undersøkle 
politiske forventninger til pårørende. Samtidig kan kvalitativ forskning ses som pålitelig når 
den gjennom triangulering av metoder belyser forskningsspørsmålet fra ulike sider, skaper rike 
beskrivelser og slik komplementerer empirien (Alvesson & Karreman, 2000a, 2000b; Carter & 
Little, 2007; Guba & Lincoln, 1982; Hardy & Grant, 2012). Artikkel tre bygger på en 
triangulering ved observasjon, individuelle intervjuer, fokusgruppeintervjuer og 
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dokumentstudier for å komplementere analyseresultater og få et rikt materiale å bygge 
diskursene på. Samtidig er avhandlingen under ett en kombinasjon av dokumentanalyse 
(artikkel 1) og intervjuer (artikkel 2-4), samt den nevnte trianguleringen i artikkel 3. 
 Alvesson og Kärreman (2007) og Alvesson og Sandberg (2011) vektlegger også at det er viktig 
i kvalitativ, problematiserende forskning å tolke empiri i lys av de etablerte teoriene man ønsker 
å utfordre, og de teoriene forskeren har med seg inn i analysen. Dermed utfordrer man de 
etablerte teoriene og kan finne ny og interessant teoretisk kunnskap. Slik sett har jeg i denne 
avhandlingen en fenomenologisk holdning til empirien ved at jeg tar utgangspunkt i 
intervjupersonenes opplevelser, samtidig som jeg tolker empirien på bakgrunn av en 
problematisering av samskapingsdiskursen som jeg tok utgangspunkt i på forhånd. Med 
Alvesson og Kärreman (2007) ser jeg intervjupersonenes uttalelser, spesielt i artikkel 3 og 
generelt i kappa, som diskursive tolkninger av virkelighet og sannhet og også med en 
sosialkonstruksjonistisk erkjennelse av at det forskningssubjektene opplever ikke er en nøytral 
representasjon av sannhet uavhengig av tid og rom, men er i stadig endring, påvirket av kontekst 
og samhandling. 
3.3.4 Bekreftbarhet (confirmability) 
Mens kvantitativ forsknings mål er objektivitet som intersubjektiv enighet, er målet til kvalitativ 
forskning heller bekreftbarhet (Guba & Lincoln, 1982). Det vil si at i stedet for et krav om en 
objektiv forsker, som ifølge Guba og Lincoln (1982) ikke får fram dyp kunnskap, stilles det 
krav om at selve dataene er objektive, i den forstand at de er bekreftbare. Det vil si at funnene 
kan spores tilbake til dataene, og at tolkningene kan ses som meningsfulle og rimelige. I denne 
avhandlingen er den nye kunnskapen eksemplifisert med sitater direkte hentet fra dataene, 
tolkningene bekreftes i tidligere forskning og ses dermed som rimelige.  
Siden forskeren ikke er nøytral eller objektiv er det ifølge Guba og Lincoln viktig med 
refleksivitet, altså at forskeren undersøker og er åpen om hvordan ens førforståelse, egenskaper 
og bakgrunn kan påvirke tolkningen av empirien. Min førforståelse har som nevnt blitt utviklet 
underveis i arbeidet, gjennom notater og diskusjoner med veiledere underveis i de empiriske 
undersøkelsene og også gjennom kunnskapsutviklingen ved at jeg har skrevet artikler som 
delvis bygger på hverandre. Jeg har alltid vært opptatt av marginaliserte grupper og av dem som 
i minst grad tjener på sannhetene som formidles av de mest ressurssterke. Dette har preget 
valget om å forske på pårørende og omsorgstjenester, og har nok også vært en medvirkende 
faktor til at samskaping og brukerinvolvering vinklet kritisk har virket relevant. I samsvar med 
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sosialkonstruksjonismen og Foucaults diskursteori kan man si at ved å utfordre 
harmoniperspektivet i samskapingsdiskursen viser også jeg som forsker motstand mot 
diskursen gjennom å belyse alternative problemforståelser, og slik vil jeg også påvirke 
diskursen og oppfatningen av sannhet. 
3.3.5 Etiske overveielser 
Jeg har i dette prosjektet intervjuet ulike grupper. Alle har fått skriftlig informasjon om 
prosjektet på forhånd med opplysninger om hensikt, tidsspenn, sikker oppbevaring av 
datamaterialet og om at de kan trekke seg fra studien når som helst. Intervjupersonene har også 
skrevet under samtykkeerklæring. Alle er anonymiserte i avhandlingen. Tre av deltakerne, leder 
og nestleder i PIO-senteret samt representanten fra helseetaten i Oslo kommune, er ikke nevnt 
med navn, men de er i kraft av sin stilling mulig å kjenne igjen. Dette er de informert om og 
har samtykket skriftlig i.  
De pårørende er en spesielt sårbar gruppe, både på egne og på den de er pårørende til sine vegne. 
I tillegg til at de pårørende ble bedt om å spørre sluttbrukeren om tillatelse til å delta i prosjektet 
etter anbefaling fra Norsk Senter for Forskningsdata (NSD), er det ikke gjengitt informasjon 
som kan spore de pårørende eller sluttbrukeren, og blant annet diagnoser, alder og sted er derfor 
ikke angitt på sluttbrukeren, og kjønn er stort sett utelatt. Når det gjelder de pårørende, har det 
vært et poeng å angi kjønn angående studie 3, fordi det var bare kvinner som ble intervjuet. I 
studie 2 var begge kjønn representert blant foreldrene, og kjønnene er noen steder byttet om 
som ekstra sikkerhet for å unngå gjenkjennelse.  
Prosjektet er godkjent av NSD (vedlegg nr. 2).  
3.3.6 Avsluttende kommentar om forskningens kvalitet 
Guba og Lincolns (1982) naturalistiske perspektiv på forskning vil si at analyse og resultater 
tar utgangspunkt i undersøkelsessubjekters erfaringsbaserte virkelighetsforståelse og deretter 
finner teori uten at forskerens kunnskapsbase, magefølelse eller erfaring avvises. Analysen 
foregår underveis i datainnsamlingen, og undersøkelsene tilpasses videre ut fra analysen. 
Teoretiske diskusjoner baseres altså først og fremst på de empiriske funnene. I denne 
avhandlingen er grensene ikke så tydelige som dette. Min førforståelse innebar også teoretisk 
forståelse, og hensikten var delvis å prøve teori mot empirien som kom fram ved en abduktiv 
tilnærming, som beskrevet tidligere i dette kapittelet. Samtidig var det de svarene fra de første 
intervjudeltakerne og tidligere forskning som satte meg på sporet av makt, brukermedvirkning 
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og samødelegging som relevante teorier å problematisere den allerede kjente kunnskapen om 
samskaping og brukerdrevet innovasjon i offentlig sektor med.  
At arbeidet med avhandlingen har vært en utviklingsprosess, innebærer at jeg mener at jeg 
hovedsakelig har fulgt kriteriene for kvalitet i kvalitative undersøkelser slik jeg har argumentert 
for over. Samtidig vet jeg mer nå enn ved planleggingen og gjennomføringen av de empiriske 
undersøkelsene, og jeg ser at forskningsspørsmålene og analysen kunne vært mer avklart med 
større deler av deltakerne i undersøkelsene mens prosessen pågikk, noe som kunne gitt meg 






4 Oppsummering av artiklene 
Det overordnede målet med avhandlingen er å stille kritiske spørsmål om samskaping og 
brukerdrevet innovasjon fra et brukerperspektiv. Avhandlingens empiriske fundament er 
utgangspunkt for fire artikler som på ulike måter tar for seg spørsmålene om brukernes mulighet 
for brukermedvirkning og tjenestenes mulighet for å inkludere brukerne i diskursen om 
samskaping og brukerdrevet innovasjon. I dette kapittelet oppsummerer jeg kort 
problemstillingene og konklusjonene i artiklene og hvordan artiklene kan ses i sammenheng. 
De fire artiklene bidrar til forskningsfeltet på ulike måter, og de ulike bidragene blir også 
gjengitt i oppsummeringene av hver artikkel nedenfor og blir videreutviklet som en del av 
diskusjonen i kapittel 5. Artiklene har blitt til gjennom en utviklingsprosess, hvor de siste 
artiklene bygger på de første og på utviklingen av min forståelse og kunnskap gjennom arbeidet 
med avhandlingen.  
4.1 Artikkel 1 
Jenhaug, L. (2018). Myndighetenes forventninger til pårørende som samprodusenter i 
omsorgstjenester. Tidsskrift for velferdsforskning, 21(1), 39–58.  
Denne artikkelen fungerer som en bakgrunnsstudie av overordnet policy og samarbeid med 
brukersida. Den ble skrevet med mål om å undersøke diskurser om samproduksjon med 
pårørende i et samfunnsperspektiv, og den er en kritisk diskursanalyse av Meld. st. 29 
Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet). Forskningsspørsmålet er hvordan 
ønsket om endret samarbeid kan tolkes, analysert i lys av teori om samproduksjon. Artikkelen 
tar utgangspunkt i to ulike forståelser av samproduksjon hentet fra henholdsvis public 
administration-feltet (Bovaird, Van Ryzin, Loeffler & Parrado, 2015; Needham, 2007; 
Needham & Carr, 2009; Pestoff, 2009, 2012) og public service dominant logic (PSDL) (som 
nå kalles public service logic (PSL)) inspirert av markedsføringsteori i privat sektor (Osborne, 
2010a; Osborne et al., 2015; Osborne et al., 2013; Osborne et al., 2016). Artikkelen ser kritisk 
på policy og samproduksjon. Jeg har brukt Bacchis kritiske diskursanalyse (Bacchi, 2009) og 
funnet diskurser som forteller om føringer for endret samarbeid med pårørende i 
omsorgstjenestene framover. Nærmere bestemt finner jeg at en ansvarsdiskurs og en 
motivasjonsdiskurs dominerer når det gjelder ønsket samarbeid med pårørende, og innflytelse 
fra pårørende omtales ikke. Pårørende skal motiveres til å bidra ved hjelp av universelle 
ordninger for avlastning, økonomisk kompensasjon, informasjon og kursing.  
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Artikkelen diskuterer hvordan myndighetene oppmuntrer til samproduksjon som deltakelse i 
omsorgsarbeid i stortingsmeldinga, ved å ikke vektlegge innflytelse som mulig motivasjon for 
samproduksjon. Funnene argumenterer for en ansvars- og motivasjonsdiskurs som tegn på 
utvikling av velferdsstaten i en nyliberalistisk retning.  
Forskningsspørsmål 1 i avhandlingen (hvordan forstås brukermedvirkning i 
samskapingsparadigmet?) belyses i denne artikkelen ved å vise at individuelt ansvar er mer 
vektlagt i forventningene framover på bekostning av innflytelse, noe som diskuteres nærmere i 
kapittel 5.1.  
Artikkelen viser hvordan det gis rom for en begrenset brukermedvirkning, det vil si at 
muligheten for innflytelse ligger innenfor rammen av de ulike motivasjonsfaktorene eller 
støttetiltakene som policyen legger opp til for å kunne stå i jobben som pårørende. Disse 
funnene ga grunnlag for videre studier på mikronivå, og en nærmere undersøkelse av 
muligheter for innflytelse for brukersida ved verdisamskaping mellom tjenester og brukersida 
ble interessant, både når det gjelder innovasjon i tjenestene og opplevelsen av samskaping (co-
creation) og samødelegging (co-destruction).  
4.2  Artikkel 2 
Jenhaug, L. & Askheim, O. P. (2018). Empowering parents as co-producers: Personal 
Assistance for Families with Disabled Children. Scandinavian Jounal of Disability Research, 
20(1), 266–276. 
Denne artikkelen var den første som ble påbegynt i avhandlingsarbeidet, og den ble skrevet før 
jeg studerte diskursanalyse og kritisk litteratur om samskaping nærmere. Likevel ble artikkel 
nr. 1 og artikkel nr. 2 ferdig omtrent samtidig. Vi diskuterer her foreldre som samprodusenter 
og deres mulighet for empowerment når barna har brukerstyrt personlig assistanse. 
Forskningsspørsmålet i artikkelen er i hvilken utstrekning foreldre kan gi barna en optimal og 
inkluderende utvikling gjennom å bli «empowered» som samprodusenter i prosessen med å få 
tildelt brukerstyrt personlig assistanse (BPA) og i det daglige, etter at barna har fått innvilget 
ordningen. Spørsmålet ble diskutert ved å benytte teori om samproduksjon og empowerment. 
Artikkelen skiller mellom teori om samproduksjon fra tradisjon i offentlig og privat sektor, hvor 
offentlig sektors beskrivelse av samproduksjon mellom brukersida og tjenestene vektlegger en 
maktoverføring til brukerne som igjen vil gi økt livsmestring og empowerment, mens 
markedsføringstradisjonen ser samproduksjon som en uunngåelig del av tjenesteytingen og 
uavhengig av makt.  
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Artikkelen baseres på gjeldende kunnskap om familier til barn med funksjonsnedsettelser og 
deres forhold til kommunen (Tøssebro & Lundeby, 2006; Tøssebro & Paulsen, 2014), som 
forteller om et anstrengt forhold til hjelpeapparatet og en kamp for å få tildelt de tjenestene en 
har behov for. Det er lite forskning angående familier når barn har BPA, og denne artikkelen 
bidrar med kunnskap på dette feltet. Elleve foreldre til barn med BPA er intervjuet, noen i 
fokusgrupper og noen individuelt. I ettertid ser jeg at denne artikkelen behandler spørsmålet 
om brukermedvirkning i dagens samskapingsparadigme, men uten at begrepet 
samskapingsparadigme er nevnt i artikkelen. Brukermedvirkning behandles ved undersøkelsen 
av empowerment. Artikkelen diskuterer mulighetene for empowerment for foreldre ved å også 
undersøke hvilket nivå av samproduksjon, slik Needham og Carr (2009) ser nivåer som grader 
av medbestemmelse, BPA for barn gir mulighet for. Funnene peker på at det i den daglige 
driften finnes en reell maktoverføring i kraft av kontroll og muligheter for fleksibilitet som 
styres av foreldrene mens i samarbeidet med kommunen opplever foreldrene hovedsakelig 
begrensede muligheter for innflytelse, som gir maktesløshet.  
Artikkelens konklusjon peker på vanskeligheter med tilgjengeligheten av BPA for barn, det vil 
si at foreldre blir ansvarlige for å tilegne seg informasjon, for å klage og å kjempe til seg nok 
timer, til tross for en ordning som skal gi økt empowerment til brukerne. Altså finner jeg en 
begrenset mulighet for brukermedvirkning i dagens samskapingsparadigme. Artikkelens bidrag 
åpnet dermed for videre undersøkelse av samproduksjon og samskaping med brukerne, og det 
ble klart at et mer kritisk perspektiv på teori om samskaping ville være verdifullt i det videre 
arbeidet med avhandlingen. Derfor har jeg i de øvrige delene et mer kritisk blikk på diskursen 
om samskaping, ved at jeg også undersøker mekanismene som hindrer positive resultater av 
samproduksjon eller samskaping, det vil si samødelegging (co-destruction) (artikkel 4), en 
nærmere undersøkelse av maktforholdet mellom ansatte og brukere (artikkel 3) og policy-
føringer for hva som ligger i samproduksjon med brukerne (artikkel 1). 
4.3  Artikkel 3 
Jenhaug, L. (2020). Employees’ resistance to users’ ideas in public service innovation. 
Australian Journal of Public Administration. doi: http://dx.doi.org10.1111/1467-8500.12415 
Artikkel 3 anlegger et kritisk perspektiv på brukerinvolvering i tjenesteinnovasjon og har som 
mål å øke forståelsen for hvordan ansatte kan gjøre motstand mot brukerdrevne innovative 
ideer. Artikkelen bygger på gjeldende kunnskap om tjenesteinnovasjon som samskaping av 
verdiforslag gjennom å finne problemer og løsningsforslag i fellesskap mellom tjenestene og 
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brukerne av tjenestene (Skålén et al., 2018), og at brukernes opplevelse av verdi bør være 
styrende for offentlig innovasjon (Osborne et al., 2013; Skålén et al., 2018). Det empiriske 
grunnlaget er basert på kvalitative undersøkelser av implementeringen av en brukerdrevet, 
innovativ idé utarbeidet av Pårørendesenteret i Oslo (PIO-senteret) og en representant fra 
helseetaten i Oslo. Formålet med ideen er bedret samarbeid mellom tjenestene og pårørende 
gjennom økt innflytelse for pårørende. Empirien består av dokumentstudier, intervjuer, 
gruppeintervjuer og observasjoner (se 3.2.3).  
Artikkelen tar et pårørendeperspektiv ved at den analyserer diskurser om pårørende hos partene 
og diskuterer, ved å dra veksler på Foucaults teori om identitetsendring og makt, hvordan 
motstand mot brukernes ideer kan ses som motstand mot identitetsendring. Artikkelen avdekker 
en diskursiv knute i implementeringsprosessen, en knute som ved hjelp av de ansattes 
subjektposisjoner kan gjøre det mulig for dem å 1 gjøre motstand mot brukernes ideer gjennom 
å bruke typiske governmentality-teknikker, til tross for at brukerne i dette tilfellet er i en 
posisjon til å innføre sine ideer i tjenestene, og 2 vri brukernes verdiforslag (twisting value 
propositions) til å passe med de ansattes egne problemrepresentasjoner. En overordnet enighet 
om eksisterende problemer (utilfredsstillende samarbeid) som ikke er undersøkt i detalj i 
fellesskap, gjør en diskursiv knute mulig.  
Artikkelen bidrar til kritikken av tjenesteinnovasjon ved å stille spørsmål ved brukernes 
mulighet for innflytelse i praksis og foreslår videre forskning på hva brukernes deltakelse i 
tjenesteinnovasjon vil kreve av ansatte hvis brukerne skal ha reell innflytelse i 
innovasjonsprosessen.  
4.4 Artikkel 4  
Jenhaug, Line. Extending PSL: Interactive value formation with family carers. (Sendt inn for 
andre gang til spesialnummer av International Journal of Public Administration.)  
Denne artikkelens formål er å diskutere hvordan interaktiv verdiforming (interactive value 
formation, IVF) kan bidra til videre utvikling av «public service logic» (PSL) ved også å 
anerkjenne mekanismer for verdisamødelegging (value co-destruction i artikkelen) som en del 
av en offentlig tjenestelogikk. Jeg tar utgangspunkt i den siste utviklingen av PSL fra Osborn 
med flere (Engen, Fransson, Quist & Skålén, 2020; Osborne, 2018; Osborne et al., 2015; 
Osborne et al., 2016), som først og fremst tilpasser service logic hentet fra privat 
markedsføringstradisjon til offentlig sektor. Artikkelen tar utgangspunkt i at PSL kan framstå 
som unyansert positiv når det gjelder interaksjonen mellom tjenestene og brukerne, og 
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undersøker muligheter for samødelegging av verdig og negativ verdi-i-bruk som resultat for 
pårørende i offentlig sektor. Artikkelen analyserer individuelle intervjuer med sju pårørende 
inkludert leder ved Pårørendesenteret i Oslo og et funn er at det ikke nødvendigvis er noen 
fastsatt sammenheng mellom hvordan interaksjonen mellom pårørende og tjenestene oppleves 
og resultatet når det gjelder verdi i bruk for pårørende. En årsak ses som at operante ressurser 
(for eksempel kunnskap og ferdigheter) implementert i samarbeidet med tjenestene må resultere 
i operande ressurser (for eksempel konkrete tiltak eller utstyr) for brukeren for at pårørende 
skal oppleve verdi-i-bruk. Videre utvikles kunnskap om pårørende som «value co-recoverers», 
altså at de reparerer initiert samødelegging av verdi. Det kommer fram at samtidig nedgang og 
økning i verdi kan være et resultat for pårørende, noe som skyldes at rollen kan føre til bedre 
tjenester for sluttbrukeren, men dårligere helse for den pårørende. Artikkelen argumenterer for 
å ta i bruk den mer verdinøytrale betegnelsen «interaktiv verdiforming» i PSL. 
Ved å anerkjenne samødelegging av verdi som en del av en offentlig logikk bidrar artikkelen 
til at PSL framstår som mer nyansert og i tråd med praksis i beskrivelsen av samarbeidet med 
brukersida. Det ønskes fra politisk hold en økende inkludering av brukersida i offentlig sektor, 
og det er dermed viktig for tjenestene å unngå samødeleggende prosesser hvis samarbeidet skal 
bli fruktbart og gi økt bærekraft. 
4.5 Artiklenes bidrag til forskningsspørsmålene 
De fire artiklene har som vist over ulike praktiske og teoretiske bidrag. Disse bidragene bidrar 
på ulike måter til avhandlingens tre forskningsspørsmål, oppsummert i tabell 5.  
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Hovedmålet med avhandlingen er å stille kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og 
brukerdrevet innovasjon i offentlig sektor fra brukersidas perspektiv, noe jeg skal gjøre i dette 
kapittelet ved å diskutere de tre forskningsspørsmålene presentert i innledningen. Som forklart 
i innledningen finnes det mye kunnskap om verdisamskaping og om tjenesteinnovasjon i 
offentlig sektor, men denne kunnskapen og stadig økende oppmerksomheten om disse temaene 
er lite belyst og diskutert fra brukernes perspektiv. Diskusjonen av de tre 
forskningsspørsmålene under bygger som nevnt på de fire artiklenes bidrag, de ser artiklene i 
sammenheng med hverandre og med teori og litteratur, og diskusjonene av 
forskningsspørsmålene kan også ses i sammenheng. Dette kapittelet er delt inn ut fra de tre 
overordnede forskningsspørsmålene: 5.1: Hvordan forstås brukermedvirkning i 
samskapingsparadigmet? 5.2: Hvordan påvirker samskapingsparadigmet ansattes rolle i 
samarbeidet med pårørende? 5.3: Hvilken betydning har dagens samskapingsdiskurs for 
forholdet mellom mikroprosesser i den offentlige tjenesteytingen og velferdsstatens utvikling? 
5.1 Hvordan kan vi forstå brukermedvirkning i samskapingsdiskursen? 
I kapittel 2 har jeg redegjort for samskapingsteori, og i kapittel 1 har jeg vist hvordan 
samskaping kan ses som en diskurs og et paradigme i dagens samfunn, utviklet på grunn av 
oppståtte bærekraftutfordringer i velferdssektoren parallelt med en dreining fra offentlig 
administrasjon, new public management og samstyring som styringsformer. Økt satsing på 
samskaping med brukerne skal løse bærekraftutfordringene, og skal samtidig gi brukerne 
empowerment (Helse- og omsorgsdepartementet; NOU 2011:11; Torfing et al., 2019).  I dette 
kapittelet vil jeg diskutere forståelsen av brukermedvirkning i samskapingsdiskursen basert på 
funnene i de fire artiklene som avhandlingen bygger på, og tidligere forskning. Kapittelet 
diskuterer samskapingsdiskursens grenser for brukermedvirkning ved å først se diskursen i 
sammenheng med Arnsteins (1969) stige for brukermedvirkning, hvor betydningen av makt og 
kontroll for reell innflytelse vektlegges. Denne første delen av kapittelet er delt inn i stigens tre 
hovedkategorier, ikke-deltakelse, symbolsk deltakelse og innbyggermakt. Her vil jeg se de fire 
artiklene i sammenheng med de åtte trinnene i stigen. En slik inndeling gir mulighet for en 
diskusjon av ulikheter mellom samskapingsdiskursen og den klassiske forståelsen av 
brukermedvirkning på tvers av de fire artiklene som avhandlingen tar utgangspunkt i. Dette vil 
få fram kunnskap utover de enkelte artiklene, noe som gir mulighet for å til slutt oppsummere 
hvordan vi kan forstå brukermedvirkning i samskapingsparadigmet. I den andre delen av dette 
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avsnittet vil jeg diskutere samskaping som en diskurskooptering av 
brukermedvirkningsbegrepet ved å erstatte stigen for brukermedvirknings uttrykk for makt som 
undertrykkende med Foucaults forståelse av makt som produktiv. Dette vil så gi et underlag for 
diskusjonen i 5.2 og 5.3. 
5.1.1  Samskaping plassert i Arnsteins stige for brukermedvirkning 
Ikke-deltakelse (nonparticipation) 
Med ikke-deltakelse mener Arnstein (1969) at noen tiltak kan framstilles som 
brukermedvirkning uten å være det. Det kan skje ved hjelp av ulike teknikker beskrevet som 
manipulering (trinn 1) og terapi (trinn 2). Det vil si å ta avgjørelser basert på begrenset 
tilgjengelig informasjon og en medisinsk, individualisert forståelse av borgernes problemer. 
Individet bør forandres før det kan oppnå mer innflytelse. I dagens samskapingsparadigme ser 
vi flere eksempler på at individet skal endres for å selv komme i posisjon på makro og 
mikronivå, spesielt for å kunne bidra på en måte som er hensiktsmessig for å løse velferdsstatens 
bærekraftproblemer. På makronivå ses en slik tendens i Morgendagens omsorg (Helse- og 
omsorgsdepartementet) sin vektlegging av omsorg til pårørende gjennom ønske om satsing på 
for eksempel mestringsgrupper og at omsorgen de pårørende utfører skal synliggjøres (artikkel 
1). Slik vil pårørende kunne mestre kravene som stilles til dem. På individuelt nivå kan det 
handle om å gi pårørende mangelfull informasjon samtidig som de skal godkjenne planer og gi 
omsorg til brukeren. For eksempel Kjellevold (2008) kritiserer en for streng praktisering av 
taushetsplikten, som kan gi katastrofale følger for den pårørende eller brukeren. Den pårørende 
«medvirker» ved å kunne uttale seg, gi informasjon og å gi omsorg, men mangler den 
informasjonen som kan bidra til å gi mer og utvidet medvirkning. Et eksempel fra artikkel 3 
som kan tolkes som det Arnstein kaller terapi er når ansatte forteller at de i økende grad tenker 
at det er viktig at de pårørende blir lyttet til, fordi det er godt å bare få snakke ut. Slik ønsker de 
ansatte å bygge tillit slik at pårørende stoler på dem og for at de pårørende lettere klarer å «stå 
i det». Det å bli lyttet til kan framstilles som medvirkning ved at man blir hørt og sett, men 
handler ifølge Arnstein ikke om reell brukermedvirkning (participation). 
Symbolsk deltakelse (degrees of tokenism) 
Symbolsk deltakelse gir større grad av medvirkning, fordi det gis mulighet for medvirkning i 
form av å informere, konsultere og berolige brukersida. Likevel er medvirkningen bare 
tilsynelatende, siden den ikke blir fulgt opp i praksis. Manglende oppfølging i praksis kan 
forekomme når det ikke gis muligheter til videre tilbakemelding eller forhandling for eksempel 
når informasjonen gis på et sent stadium i planleggingen. Å involvere pårørende og fortelle om 
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deres muligheter kan slik sett ikke ses som medvirkning i seg selv, men krever oppfølging med 
videre muligheter for deltakelse. I Morgendagens omsorg framstilles informasjon om 
rettigheter, muligheter, systemet og diagnoser som viktig samarbeid for å myndiggjøre den 
pårørende, uten at nærmere tilrettelegging for innflytelse vektlegges som neste skritt (artikkel 
1).  
Å konsultere brukersida gir rom for diskusjon og tilbakemelding fra pårørende og kan gi reell 
brukermedvirkning. Likevel er slik innhenting av kunnskap og informasjon ifølge Arnstein 
begrenset til en symbolsk form for medvirkning når informasjonen og uttalelsene ikke tas til 
følge. Artikkel 4 viser hvordan det å bli lyttet til og spurt i prosessen med å lage tjenester til 
brukeren oppleves positivt, men at resultatet like fullt oppleves å gi minsket verdi når 
innspillene ikke settes i verk i praksis. Konsultering kan være for eksempel 
spørreundersøkelser, brukerråd og inkludering av brukerrepresentanter i organisasjoner, noe 
som ønskes å satse på framover (artikkel 1). Et tydelig eksempel på konsultering som symbolsk 
brukermedvirkning i brukerdrevet innovasjon ses i artikkel 3, hvor brukersida ble gitt posisjon 
som eksperter og rådgivere samtidig som deres mål med interaksjonen i praksis ikke ga 
resultater i tråd med de pårørendes intensjon. Dette viser hvor vanskelig det kan være å gi 
brukersida reell makt og innflytelse.  
Symbolsk deltakelse ser vi også i artikkel 3 når ansatte forteller hvordan tillitsbygging har blitt 
viktigere for dem. De pårørende må ha tiltro til at tjenestene gjør en god jobb. De hadde blitt 
kurset i ulike teknikker for å bygge tillit, som «empatisk kommunikasjon», hvor ulike trinn i 
kommunikasjonen som å først lytte til de pårørende, så stille spørsmål og til slutt få komme 
med egne råd og synspunkter som skal gi de pårørende tillit til tjenestene. Andre metoder var å 
alltid være tilgjengelige for pårørende, vise pårørende at de var til stede hos sluttbrukeren og 
ha informasjon om brukeren når de pårørende spurte. Her er de pårørende medvirkende ved at 
de kommuniserer, men målet kan se ut til å være å få pårørende til å oppleve det unødvendig å 
ha innflytelse i tjenestene som gis.  
Grader av makt 
De siste tre trinnene i stigen for brukermedvirkning viser grader av makt til sivilbefolkningen 
oppnådd gjennom partnerskap, delegert makt og borgerkontroll. Ved partnerskap har 
brukersida overført reell planleggings- og beslutningsmakt fra de ansatte som resultat av 
forhandling. Arnstein problematiserer dette ved at han ser at brukersida ofte må ha kjempet til 
seg denne makten selv gjennom bruk av tilpasset språk, krav og trusler om boikott. Slik er 
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partnerskapet ofte tuftet på mistenksomhet. Det kan stilles spørsmål ved hvem som blir i 
posisjon til brukermedvirkning i praksis på dette nivået. Når det i Morgendagens omsorg ønskes 
å kurse pårørende i systemets fungering og samarbeid (artikkel 1), betyr det som nevnt ikke at 
de har ressurser til å kjempe seg til reell innflytelse hvis det ikke er noe tjenestene åpner for i 
neste omgang. Dermed kan et partnerskap være vanskelig å oppnå og noe som er forbeholdt de 
mest ressurssterke. Artikkel 4 finner at pårørende opplever verdi som resultat av samskaping 
når deres kunnskap, informasjon og forslag blir omsatt i praksis. Denne praksisen kan da 
plasseres inn i de øverste trinnene til Arnstein ved at de har reell innflytelse, også i samsvar 
med makt som Lipsky (2010) ser det. 
Brukerstyrt personlig assistanse er en ordning som i bruk skal gi borgerkontroll og delegert 
makt, hvor brukerne drifter tjenesten selv. Artikkel 2 viser hvordan foreldrene opplever kontroll 
og verdi når de har ordningen til barna, men også at vanskelig tilgjengelighet gjør at brukerstyrt 
personlig assistent for barn er for de mest ressurssterke. Også knappe tildelte ressurser i 
ordningen minsker muligheten for kontroll hos foreldrene i praksis, siden timene må prioriteres 
til det mest nødvendige. Dermed kan en del pårørende falle utenfor en slik type 
brukermedvirkning.  
Eksemplene som er brukt i drøftingen over, viser et ønske om å trekke inn brukerne i samsvar 
med et samskapingsparadigme. Det kan imidlertid se ut som om en reell brukermedvirkning 
slik Arnstein beskriver det, ikke nødvendigvis er målet med samskaping med brukersida, eller 
det som skal til for å løse dagens utfordringer med ressursknapphet og demografiske endringer. 
På den annen side vektlegges brukersidas stemme som viktig, og det gis i teori og policy 
inntrykk av at brukerne vil tjene på å ta del i tjenesteutvikling og tjenesteproduksjon.  
Når nyere teori om samskaping av verdi i offentlig sektor, som «offentlig tjenestelogikk» 
(public service logic) (Osborne, 2018; Osborne et al., 2016), vektlegger maktrelasjoner, men 
ser innflytelse som implisitt i samskapingsbegrepet, vil det som vist her også ha betydning for 
samskapingsdiskursens grenser for brukermedvirkning. En implisitt forståelse av innflytelse 
hos brukerne i samskapingsparadigmet kan plasseres på brukermedvirkningsstigens laveste 
trinn, ved at enhver kontakt mellom brukerne og tjenestene ses som potensiale for å ta hensyn 
til brukernes ønsker og behov, noe forståelsen av brukermedvirkning altså viser at ikke vil skje 
automatisk. Samskapingsdiskursens premiss fra privat sektor om at brukerne kan velge bort 
tjenestene, og at deres innflytelse dermed er essensiell for tjenestens bærekraft, er fraværende i 
offentlige omsorgstjenester, og det kan se ut til at samskaping dermed ikke ivaretar premisset 
for reell brukermedvirkning i offentlige omsorgstjenester. Samskapingsdiskursens grenser når 
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det gjelder medvirkning ser dermed ut til å hovedsakelig gå ved symbolsk deltakelse, og at en 
distribusjon av makt gjelder for de som har ressurser og evner til å selv stille krav og å ta 
makten. Artikkel 2 og artikkel 4 viser hvordan dette kan foregå. En slik kamp kan være 
vanskelig å ta for marginaliserte grupper, som omsorgstjenestene ofte er rettet mot. Gjennom å 
finne at samskaping ikke gir rom for innflytelse på samme måte som brukermedvirkning i 
teorien gjør, åpnes det for en videre drøfting av om samskaping er et begrep som er mer nyttig 
for en velferdssektor med bærekraftutfordringer enn brukermedvirkningsbegrepet og dermed 
erstatter brukermedvirkning. 
5.1.2 Samskaping som diskurskooptering av brukermedvirkningsbegrepet 
Som vist i kapittel 2 har brukermedvirkning ifølge Arnstein maktoverføring som premiss, mens 
samskaping ikke ser ut til å problematisere en slik maktoverføring, og jeg har vist her at de mest 
ressurssterke har størst mulighet til å få tilgang til slik makt i dagens samskapingsparadigme, 
og da etter eget initiativ. I artikkel 1 finner jeg at en ansvarsdiskurs dominerer, og at den styrkes 
ved manglende vektlegging av rettigheter og innflytelse. På policynivå finnes også som del av 
samskapingsparadigmet som nevnt i artikkel 1 en dreining av innholdet i medborgerbegrepet, 
hvor ansvar gis mer tyngde sammenlignet med rettigheter for borgerne. Innføringen av 
samskapingsbegrepet skal ifølge Morgendagens omsorg endre oppmerksomheten hos 
forvaltninga fra å gjøre noe for innbyggerne til å gjøre det sammen med dem. Dette er i samsvar 
med for eksempel Askheim (2014, 2016, 2017) og Christensen og Fluge (2016), som finner at 
brukermedvirkning nå i større grad omtales som samproduksjon, noe som endrer 
forventningene til brukerne fra å inneha visse rettigheter til å ansvarliggjøres til å delta mer i 
egen prosess. Hensikten ser ut til å være at pårørende skal utføre omsorgsoppgaver (artikkel 1 
og 3), og at de skal få økt tillit til tjenestene (artikkel 3).  
Imidlertid gir samskapingsdiskursen også inntrykk av implisitt økt verdi for brukerne. Å ikke 
oppmuntre til utjevnet makt og samtidig ha potensiale for verdiskaping kan forklares ved hjelp 
av å differensiere mellom og koble sammen ulike maktbegreper. Arnsteins (1969) maktbegrep 
er som vist i kapittel 2.1.4 samsvarende med en undertrykkende makt hvor maktutøveren, men 
ikke nødvendigvis mottakeren, er bevisst maktbruken. Foucaults (1977, 1982, 1986, 1988, 
2002) maktbegrep, som redegjort for i 2.4, åpner imidlertid for at opplevelsen av verdi har 
sammenheng med diskursiv påvirkning av identitet og hva som ses som sant. Dermed kan 
pårørende i samskapingsparadigmet oppleve at innflytelse på betingelse av ansvarstaking og en 
økt ansvarliggjøring også er samskaping av verdi, fordi ansvar og utføring av omsorgsoppgaver 
assosieres med en god pårørende. Dette er også i samsvar med Järvinen og Mik-Meyer (2003) 
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og Mik-Meyer og Villandsen (2007), som belyser at en produktiv makt ikke er en «ond» makt 
i sosialt arbeid, men også en nødvendighet for å yte hjelp. En opplevelse av makt og likeverd 
som på de øverste trinnene i Arnsteins stige kan, i lys av denne produktive makten, skyldes at 
man allerede har den riktige identiteten som god pårørende, eller den pårørende kan påvirkes 
til å bli enige i samarbeidet. Også «radikal og utfordrende» samskaping som innovasjon og 
utvikling, som tilsynelatende når til toppen av Arnsteins stige for brukermedvirkning, har 
grenser for brukermedvirkning. I et governmentalityperspektiv ser vi grenser for brukermakt 
bestemt av diskurser og overordnede verdier, kontrollert av ansatte, som vist i artikkel 3.  
På samme måte kan de nederste trinnene til Arnstein, til tross for at de ikke representerer reell 
medvirkning ifølge Lukes’ (2005) maktbegrep, likevel ut fra Foucault erfares som samskaping 
av verdi fordi man har eller får en tillit til tjenestene. Hvordan pårørende kan påvirkes i 
relasjonen med ansatte gjennom makt som diskurs og governmentality i praksis, diskuteres 
nærmere i kapittel 5.2.2.  
Jeg finner altså at samskapingsparadigmet kan assosieres med en produktiv og mer skjult form 
for makt som hos Foucault, og at det dreier samarbeid med brukersida mer i retning av 
ansvarliggjøring av brukersida og mindre i retning av innflytelse og rettigheter enn det 
Arnsteins gradering av brukermedvirkning skulle tilsi. En slik diskursiv dreining kalles 
diskurskooptering. Jensen (2010) beskriver diskurskooptering slik:  
Diskurskooptering beskriver hvordan en diskurs trenger inn i kjernen til en motdiskurs, 
snur denne logikken på hodet slik at det nye resonnementet utgjør en ny komponent som 
bidrar til å reetablere hegemoni og politisk oppslutning. (s.185) 
Hensikten er å endre individers opplevelse og dermed atferd. Når samskaping assosieres med 
positivt ladde begreper som at «pårørende ønsker å bidra», «tillit» og «problemløsning», vil det 
gjøre koopteringen mindre åpenbar og mer akseptabel for individets sannhetskonstruksjoner. 
Når en positiv grunnforståelse av begrepene danner et utgangspunkt, styrkes også 
harmonitankegangen i samskapingsbegrepet, og negative sider av samskaping skjules.  
I artikkel 1 og 3 kan vi se at samskapingsparadigmet kan gi mer deltakelse og samarbeid mellom 
tjenester og brukerne, og det å inviteres inn i et samarbeid med tjenestene opplevdes positivt av 
mine informanter. Å få ansvar kan også oppleves som positivt, som vist i artikkel 2 og 4. På 
den annen side, ved en diskursiv endring endres også subjekters forståelse av hva en god bruker, 
pårørende eller medborger er, og en endring av innholdet i kategoriene «god» og «dårlig» 
former hva samfunnet vil belønne og straffe og hva borgerne ser som sant og ønskelig å 
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identifisere seg med, og kan ses som en type manipulering. Dette blir eksempel på inndelende 
praksis (Foucault, 1982, 2002), det vil si en inndeling i stereotypiske fordelaktige og 
ufordelaktige subjektposisjoner, hvor diskurskooptering av brukermedvirkning kan disiplinere 
brukerne i ønsket retning samtidig som brukerne vil kunne strebe etter å utvikle selvet 
samsvarende med hva som oppleves som sant (technologies of self). Dette kan sammenlignes 
med funnene til McKay og Garratt (2013) angående disiplinering av foreldre inn i ønskede 
samarbeidstyper i samarbeidet med skolen. Også funnene til Beckett (2012); Beckett og Nayak 
(2008), som viser hvordan kategorisering av kundene skaper attraktive subjektposisjoner som 
ansvarlige og kompetente kunder overføres slik til offentlig sektor. Slik som kundene vil handle 
på en måte som firmaet ønsker, vil også dermed for eksempel pårørende lettere kunne ta ansvar 
som gode pårørende. Ifølge teori om kognitiv dissonans ønsker individer å se seg selv som 
gode, og når grensene for hva som ses som godt endres, vil ofte subjekter også endre atferd for 
å passe inn (Zacka, 2017). Inndelende praksis og objektifisering ses også på makronivå i 
artikkel 1, hvor som nevnt pårørende omtales positivt når det gjelder økt ansvar for 
omsorgsarbeid, mens innflytelse og rettigheter ikke er et tema. 
Mine funn i artikkel 4 forteller at betingelsen for samskaping av verdi i praksis er at de integrerte 
operante ressursene (immaterielle ressurser som kunnskap og ferdigheter) i praksis resulterer i 
implementeringen av operande ressurser (konkrete, håndfaste ressurser). Basert på diskusjonen 
over ser vi at en slik iverksetting tilsvarer de øverste trinnene i Arnsteins stige og medfører reell 
brukermedvirkning. Det motsatte, at det ikke implementeres, kan karakteriseres som 
verdisamødelegging ved at det viser en mangel på reell maktoverføring og tilsvarer symbolsk 
makt. Ved å ta for gitt at samskaping er positivt for alle parter godkjennes de laveste trinnene 
på stigen som tilfredsstillende brukerinvolvering, også uten reell innflytelse og 
brukermedvirkning. Jeg har vist her at opplevelsen av utjevnede maktrelasjoner for brukersida, 
som på de øverste trinnene til Arnstein, kan være en reell opplevelse av innflytelse samtidig 
som opplevelsen er innenfor aksepterte rammer for tjenestene. Det vil si at de ansatte kan utføre 
oppdraget til velferdsstaten, som er å samskape public value (forklart i 2.1.3). Utfordringen blir 
i offentlig tjenesteyting å få brukersida til å oppleve makt og innflytelse på «riktig måte», det 
vil si som kommer hele sektoren til nytte, slik som Zwick et al. (2008) finner at opplevelse av 
kundens frihet blir viktig å forme i markedsføring. Det er utvilsomt både likheter ved og 
forskjeller mellom private og offentlige tjenester når det gjelder hvordan kunden eller brukeren 
kan påvirkes til å bidra til verdiskaping, noe som åpner for diskusjon (5.2.2).  
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5.2 Hvordan påvirker samskapingsparadigmet ansattes rolle i samarbeidet med 
pårørende?  
I forrige avsnitt diskuterte jeg hvordan innflytelse på betingelse av ansvar kan sies å 
representere en form for symbolsk deltakelse for pårørende, det vil si at brukersida inkluderes 
i samskapingsprosesser, men at det skjer på premisser som ikke nødvendigvis samsvarer med 
reell innflytelse i tjenesteproduksjon eller i innovasjonsprosesser. En slik symbolsk deltakelse 
kan ifølge Hjörne et al. (2010) komme av manglende samsvar mellom organisasjonens krav og 
brukernes behov. De baserer seg blant annet på Lipsky når de skriver at «[t]he demands of 
organisations (including the successful managing of clients) are not always compatible with the 
demands, needs or wants of the citizens» (Hjörne et al., 2010, s. 303). 
Her skal jeg diskutere ansattrollen i dette krysspresset på bakgrunn av dagens økte vektlegging 
av samskaping med brukersida samtidig som en mer presset velferdssektor er vektlagt i større 
grad. Jeg baserer først diskusjonen på Lipskys (2010) beskrivelser av bakkebyråkratiet og 
trekker inn dagens styringsmentalitet (governmentality) i den moderne velferdsstaten, for så å 
diskutere mer i detalj tre ulike governmentality-teknikker som ansatte blir påvirket av eller tar 
i bruk og som former brukersida.  
5.2.1 Krysspress mellom offentlige og individuelle verdier i samskapingsparadigmet 
Lipsky (2010) vektlegger at de ressursene ansatte har til rådighet stort sett er for små for 
brukernes krav. Når vi ser at velferssektoren framover har mer behov for ressurser og mindre 
tilgang til arbeidskraft samtidig som det fremmes signaler om at brukere og pårørende skal tas 
mer med i avgjørelser som gjelder dem selv eller brukergruppa, er det duket for et stadig større 
sprik mellom krav nedenfra og mangel på ressurser. Dette spriket må ansatte håndtere. Public 
value er som nevnt en betegnelse på felles verdier i et samfunn, verdier som offentlig sektor har 
et spesielt ansvar for å skape og formidle, og som dermed legger føringer for ansattes 
samskaping med brukerne; public value skal samskapes, og verdisamskapingen skal bygge på 
gjeldende public value. Figur 3 viser hvordan samskaping med pårørende kan plasseres i 
krysspresset som ansatte i omsorgstjenestene jamfør Lipsky befinner seg i. Figuren viser 
hvordan ulike verdier skal håndteres ved samskaping av verdi mellom pårørende og tjenestene. 
Pilene viser at tjenestene får sterkest føringer fra public value, mens pårørende får sterkest 





Figur 3. Verdisamskaping i krysspress mellom public value og privat verdi. 
 
I teorien om brukermedvirkning er det som forklart i kapittel 2.1.4 en kjerneverdi og et mål i 
seg selv at brukeren har innflytelse og makt over eget liv (Askheim, 2017; Askheim, 
Christensen, et al., 2017). Artikkel 1 og kapittel 5.1 diskuterer hvordan samskaping derimot 
ses, både i den forskningsmessige og politiske vektleggingen av begrepet, som en ny metode 
hvor det primære målet er økt bærekraft for organisasjonen, sektoren eller staten. Bærekraft blir 
en viktig public value som skal samskapes, og brukerinvolvering ses da som et middel på vei 
mot dette overordnede målet, og ikke som et mål i seg selv. Cornwall (2008) vektlegger at 
motivasjonen for samarbeidet er viktig for relasjonen. Når ansatte skal sørge for økt bærekraft 
til velferdssektoren, vil det kunne virke inn på relasjonen til brukersida. Altså kan et økende 
krysspress gå ut over relasjonen til brukerne, noe tjenestene må forsøke å håndtere. Dette kan 
gå ut over opplevelsen av verdisamskaping for pårørende. 
Spesielt artikkel 2 og artikkel 4 viser hvordan på ulike måter interaksjonen mellom tjenester og 
pårørende ikke nødvendigvis er verdisamskapende slik samskapingslitteraturen kan insinuere, 
men kan ende i enten negative eller positive opplevelser av verdi (verdi-i-bruk) for pårørende, 
eller begge deler samtidig. Artikkel 4 finner at interaksjonen mellom tjenestene og pårørende 
er viktig for hvordan pårørende opplever verdi-i-bruk som resultat, men at det ikke er det eneste 
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som betyr noe. At tjenestene eller tjenestene og pårørende sammen tar ansvar for at pårørendes 
operante ressurser (kunnskap og ferdigheter) resulterer i operande, implementerte ressurser 
(håndfaste, målbare ressurser) er også essensielt for å oppleve økt verdi som resultat for 
pårørende. Det vil si at interaksjonen som samødelegging av verdi (value co-destruction) kan 
gi minsket verdi-i-bruk, eller det kan skyldes oppfølgingen av interaksjonen i praksis. 
Samskaping og samødelegging av verdi kan også forekomme samtidig, eksemplifisert ved 
brukerstyrt personlig assistanse for barn i artikkel 2, hvor foreldrene opplevde resultatet av 
samarbeidet med tildelingsenheten som positivt i det daglige når de hadde brukerstyrt personlig 
assistanse, mens samarbeidet med kommunen i planleggingsfasen og ved opprettholdelsen av 
ordningen opplevdes negativt. Artikkel 4 vektlegger også at pårørende kan bli utslitt av 
samarbeidsproblemer eller av å gjenopprette en i utgangspunktet samødeleggende interaksjon 
samtidig som de ser at resultatene er gode for sluttbrukeren.  
Disse resultatene, sett i sammenheng med ansattes krysspress mellom public value og 
deltakerdemokratiske, individuelle verdier, oppsummeres i figur 4. Punkt 1 viser økt verdi-i-
bruk for pårørende, punkt 2 minsket verdi-i-bruk og punkt 3 både minsket og økt verdi-i-bruk. 
Erkjennelsen av at interaksjonen mellom ansatte og brukere kan resultere i både positive og 
negative verdiopplevelser understrekes av bruken av begrepet interaktiv verdiforming (IVF) 
(Echeverri & Skålén, 2011), som er vektlagt i artikkel 4 og er et bidrag inn i teorien om offentlig 
tjenestelogikk (PSL). Figuren viser at verdisamskaping i offentlige tjenester har som mål å bidra 
til public value, som PSL også vektlegger. Her er også et teoretisk bidrag til PSL økt kunnskap 
om hvordan interaksjonen mellom ansatte og pårørende i offentlige omsorgstjenester kan føre 
til tre ulike resultater når det gjelder verdi for pårørende, og at resultatene er avhengig av at 




Figur 4. IVF som forming av public value og sammenhengen mellom IVF, operante/operande ressurser og verdi-i-bruk. 
 
Til tross for at utjevnede maktrelasjoner er vektlagt som en forutsetning ved samskaping av 
verdi i innovasjon (Agger & Lund, 2011; Sørensen & Torfing, 2011b), ser vi i artikkel 3 at det 
blir vanskelig for tjenesteutøverne å gi slipp på sin maktposisjon hvis hensikten med 
innovasjonen er ulik for brukerne og tjenestene. Det felles målet er bedre samarbeid, men 
betingelsene er ulike, og implementeringen svarer til tjenestenes betingelser, som er muliggjort 
av ansattes overordnede subjektposisjon og en diskursiv knute. Jeg bygger i artikkelen på 
tjenesteinnovasjon som ressursintegrering og utvikling av verdiforslag (Skålén et al., 2018), og 
finner at verdiforslag kan vris i en bestemt retning i implementeringsprosessen, noe jeg kaller 
«twisted value propositions».  
En forklaring på denne vridningen kan være at brukernes operante verdier ikke vurderes å være 
lønnsomme å implementere for offentlige tjenesteytere, altså at de vurderes å ikke bidra til økt 
bærekraft for organisasjonen, sektoren eller staten. Ansattes opplevelse av pårørende som 
vanskelige kan være et uttrykk for et krysspress hvor tjenestenes ressurser og føringer ikke 
samsvarer med de pårørendes ønsker, jamfør Lipsky (2010) og Cornwall (2008), noe de ansatte 
håndterer ved å indirekte påvirke de pårørendes verdier til å bli mer i samsvar med public value. 
Ved økt krysspress mellom ulike verdier kan altså en tendens til twisted value propositions øke. 
Det vil si at brukersida inkluderes i innovative praksiser og i samskaping mer generelt, men at 
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deres verdiforslag vris slik at den nye praksisen samsvarer med tjenestenes plikt til å ivareta 
også økonomiske public values i en presset velferdsstat. 
Når artiklene ses i sammenheng på bakgrunn av krysspress mellom offentlige verdier og private 
verdier formidlet av pårørende, kan vi oppsummert se at en økt vektlegging av samskaping med 
pårørende kan gjøre at ansatte kommer i en situasjon hvor målet blir at pårørende samarbeider 
på omsorgstjenestenes premisser. Det vil da være en fordel om pårørende i utgangspunktet har 
samme verdier som de ansatte jobber for, det vil si at den pårørende bør ønske å bruke og bidra 
til de tjenestene som er formålstjenlige for velferdssektorens bærekraft som public value, og at 
de ikke bør kreve tjenester som gjør at det blir vanskeligere for de ansatte å innfri forventninger 
ovenfra. Hvis dette ikke er utgangspunktet, vil de ansatte måtte bidra i verdisamskapingen på 
en slik måte at alle parter likevel opplever et positivt resultat, og da blir det et mål å hindre 
konflikt og samødelegging av verdi. Som vi har sett, kan dette gjøres ved «twisted value 
propositions». På samme måte som Villadsen (2003) finner at veilederrollen i sosialt arbeid er 
endret, skal jeg nedenfor se twisted value propositions i sammenheng med også andre 
governmentality-teknikker ansatte bruker for å håndtere samarbeidet med pårørende i 
samskapingsparadigmet.  
5.2.2  Ansattes håndtering av samskaping med brukerne som governmentality  
Slik som Alford og Hughes (2008) ser at tillitsbasert partnerskap på tvers av sektorer og 
organisasjoner (governance) kan være alternativ til konkurranse og resultatstyring (NPM), kan 
også tillitsbasert samskaping på individnivå erstatte eller være et supplement til en tilnærming 
til brukeren som kunde, for å nå de samme økonomiske målene til lavere kostnad for tjenestene 
og de ansatte. Det vil si at som erstatning for en uttalt managerialisme som del av NPM som 
nevnt i 2.1.3, skal samskaping med brukerne fylle gapet som dannes i det krysspresset de ansatte 
står i. Dermed må samskapingen bestå i at brukersida ses som ressurser som tjenestene har nytte 
av. For at gapet for de ansatte skal være minst mulig, må det utarbeides en enighet om å se 
public value som et viktig og felles mål i tjenesteytingen. Nedenfor vil jeg argumentere for 
hvordan ansatte kan jobbe for en slik enighet basert på analysene i denne avhandlingen, 
gjennom teknikker for å subjektifisere individer til å se de økonomiske målene som 
verdiskaping for seg selv. Slike teknikker kan, i tillegg til å handle om twisted value 
propositions, baseres på tillit, og de kan diskuteres i lys av governmentality-teknikker.  
Jeg har diskutert governmentality-teknikker i forbindelse med beskrivelsen av «twisted value 
propositions» i artikkel 3. Under deler jeg videre inn i tre ulike governmentality-teknikker 
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basert på eksisterende kunnskap fra markedsføringsforskning, tidligere forskning fra offentlig 
sektor og funn fra de fire artiklene: bli kjent med brukersida, tilby attraktive identiteter og tilby 
troverdig veiledning og problemløsning. Disse teknikkene viser hvordan ansattrollen gjennom 
verdisamskaping kan skape den «ønskede forbruker/bruker». 
Bli kjent med brukersida 
Som utgangspunkt for å forme brukersida beskrives kunnskap om brukerne som viktig, siden 
kunnskapen kan brukes til å tilpasse veiledningen (Dean, 1999; Rose, 1999, 2000). 
Markedsføringsforskningens kunnskap om kunden (Cova & Cova, 2012) og data fra kundekort 
og andre teknikker (Beckett, 2012; Beckett & Nayak, 2008) som utgangspunkt for påvirkning, 
kan sammenlignes med offentlig sektors kjennskap til pårørende. Pårørendes behov, ønsker og 
problemer er som nevnt vektlagt i forskning, og problemene beskrives ofte som at de blir utslitt, 
at jobben ikke blir registrert og anerkjent, og at de får mangelfull informasjon (Bjørkquist & 
Hansen, 2017; Breimo, 2014; Hagen, 2008; Jenhaug, 2014; Kittelsaa & Tøssebro, 2014; 
Slagsvold et al., 2009; Tøssebro et al., 2014). Policydokumenter fanger opp kunnskapen som 
finnes, og formidler videre det som er hensiktsmessig for gjeldende politikk. For eksempel 
retter Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet) mye oppmerksomhet mot 
pårørendes behov for støtte, men ikke på den kunnskapen som finnes om pårørendes ønske om 
innflytelse (artikkel 1). Mediene framhever også kunnskap som frontes politisk, og som selger. 
Slik formes diskursivt sannheter om pårørendes behov på makronivå, som også pårørende 
kjenner seg igjen i, men som ikke dekker hele sannheten. Dette legger føringer for tjenestene 
på mikronivå.  
På mikronivå ser vi i artikkel 3 at de ansatte i tillegg får informasjon direkte fra de pårørende 
om deres situasjon gjennom workshoper, noe som gjør at de ansatte blir mer empatiske og 
forståelsesfulle angående de pårørendes reaksjoner og kommunikasjon. Denne kunnskapen 
utløser en forståelse av at det å gi informasjon og bare lytte til de pårørende slik at de får tømt 
seg, er viktig. Ansatte forteller også om en teknikk kalt «empatisk kommunikasjon», hvor 
pårørende først skal lyttes til uten å bli avbrutt, før ansatte kan gi råd. Slik blir ansatte kjent med 
den pårørendes behov og ønsker og kan tilpasse veiledningen. Dette er teknikker som kan 
sammenlignes med teknikkene beskrevet av Foucault (1982, 1986, 1988, 2007) som nødvendig 
ved pastoral makt: Gode relasjoner skal gjøre at den andre åpner seg og forteller ærlig, og dette 
er det første skrittet på veien til å kunne gi tilpasset veiledning i ønsket retning. Dette er en form 
for maktutøvelse, ved at det ut fra et governmentality-perspektiv kan ses som et første ledd i å 
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forme pårørende til «den samskapende og gode pårørende» som samskaper public value. Med 
andre ord: når tjenestene kjenner brukerne og har tillit, kan brukerne også formes.  
Tilby attraktive identiteter – inndelende praksiser 
For Foucault handler dividing practices (inndelende praksiser) om å dele inn i positive og 
negative subjektposisjoner ut fra hvordan man ønsker at individer skal tenke og handle. Slik får 
individer muligheter til å velge positiv atferd ut fra «normalen» i en kultur, og de kan danne en 
positiv identitet (se kapittel 2.3.2). Et begrep som «den samskapende og gode pårørende» kan 
sammenlignes med begrepet «den erfarne kunden» som skapes for å få kunden til å velge 
foretrukne handlingsalternativer hos Beckett og Nayak (2008) og Beckett (2012) som beskrevet 
i kapittel 2.3.3. Cova og Cova (2012) vektlegger som nevnt i 2.3.2 at også makro diskurser 
formidlet i litteratur i markedsføringssammenheng støtter opp om den kompetente kunden. 
Dette ser vi også i offentlig sektor:  
For det første støtter forskningslitteratur opp under framstillingen av en samskapende og god 
pårørende som en positiv identitet, hvor «alle må bidra for å redde velferdssektoren» er et 
gjennomgående tema (Sørensen & Torfing, 2011a, 2011b; Torfing, 2016; Torfing et al., 2019). 
Også utviklingen av retorikken og tolkningen av tjenestelogikk i public service logic (PSL) for 
å tilpasses offentlig sektor kan sies å vektlegge og dermed indirekte forme ansvarlige, 
samarbeidende brukere. Osborne (2018) skriver: 
It is the citizen and/or service user who creates the performance and value of a public 
service, with the PSO [public service organisation] acting as a facilitator of this process. 
S/he does this by integrating the service offering of the PSO with their needs, personal 
abilities and experiences, and their societal context. (s.229) 
En rimelig tolkning av dette sitatet er at brukeren er kompetent og skaper verdier for seg selv 
ved å ta i bruk tilbudet fra den offentlige tjenesten, og at tjenesten er tilrettelegger for prosessen. 
Brukeren tilpasser tilbudet til sine behov, muligheter, erfaringer og sin sosiale kontekst, eller 
tilpasser sine behov til det tilbudet som gis.  
The task for PSOs is to establish the service offering and to facilitate this value creation 
process. Thus, it is the PSO that must be added into the equation as a co-creator of value, 
not the service user. PSL therefore starts from the service user as its basic unit of analysis 
and explores how public services, and PSOs, might be designed to facilitate the co-
creation of value by service users, not vice versa. (Osborne, 2018, s. 229) 
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Tjenesten legger til rette for brukerens verdiskaping, mens brukeren inviterer tjenesten inn i en 
samskapingsprosess. PSL, eller offentlig tjenestelogikk, skaper dermed også et entydig positivt 
bilde av brukeren som ansvarlig og kompetent til å oppsøke, invitere inn og hente ut ressurser 
som hjelp og støtte tilrettelagt fra tjenestene. Brukerne tilbys altså en identitet som kapable og 
autonome også i den offentlige tjenestelogikken. Dette støtter opp om en sannhet om brukersida 
generelt som «idealbrukere» av velferdstjenester, altså at de selv vil gjøre krav på de tjenestene 
som trengs.  
For det andre bidrar også politiske dokumenter til å tilby en attraktiv identitet som samskapende 
og gode pårørende. Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet) skriver blant 
annet at pårørende «ønsker å bidra», og at de er en «uvurderlig ressurs». Det appelleres til en 
dugnadsånd uttrykt i diskursen om en presset velferdsstat. I 5.1 finner jeg at makt ikke er et 
tema i samskapingsdiskursen i offentlig sektor, og i artikkel 1 finner jeg at innflytelse ikke 
omtales angående samarbeid med pårørende. Det som ikke omtales forteller at dette ikke er et 
nødvendig tema, og er med på å bygge opp under en positiv identitet som pårørende som kan 
ta ansvar og gjøre gode valg. Å velge en annen pårørenderolle blir ikke attraktivt, og å ikke 
framstå som gode og samskapende pårørende på disse premissene blir det samme som å velge 
bort de beste løsningene for de en er pårørende til, tilsvarende å velge bort bestemte 
subjektposisjoner som hos Beckett og Nayak (2008) og Beckett (2012).  
På mikronivå viser artikkel 3 hvordan ansatte vektlegger positivt at pårørende avlaster 
tjenestene med arbeid for sluttbrukerne, mens det ses som negativt når de ønsker å lære opp 
ansatte basert på kunnskap om brukeren. Den omsorgsarbeidende pårørende er en ønsket 
pårørende, slik «working consumers» (arbeidende konsumenter) blir sett på som positive 
kunder i markedsføringstradisjonen (Cova & Dalli, 2009; Cova et al., 2011; Cova et al., 2015; 
Zwick et al., 2008). Når det gjelder ansattes vridning av brukeres verdiforslag (twisted value 
propositions) som diskuteres i artikkel 3, kan det forklares i lys av governmentality og diskursiv 
makt ved at resultatet ikke ses som negativt eller samødeleggende, siden brukersida tilbys en 
attraktiv identitet som ansvarlige og hjelpsomme.  
 Å erstatte brukermedvirkningsbegrepet med samskaping, og å benevne samskaping som en 
egen metode, slik Morgendagens omsorg gjør, kan dermed ses som et ledd i å fremme en 
identitet som ansvarlig, arbeidende pårørende. En vektlegging av pårørende og brukersida som 
aktive, kompetente og at de ønsker å bidra formidler en sannhet og bidrar til en 
pårørendediskurs som ansatte må forholde seg til i samarbeidet. Ved å ta for gitt at inkludering 
av brukersida ivaretar brukernes interesser i samskapingsprosesser, bidrar tjenester, politikk og 
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forskning til en positiv assosiasjon til involvering i tjenesteproduksjonen for brukere og 
pårørende. For at brukeren skal kunne leve opp til «den gode pårørende», kan det være 
nødvendig med tilrettelegging, råd og veiledning. 
Tilby troverdig veiledning og problemløsning 
Å analysere tilbudet om veiledning og problemløsning som governmentalityteknikk tilsvarer 
Foucaults pastorale makt, muliggjort gjennom å ha god kjennskap til kundene og å tilby 
attraktive identiteter. Med utgangspunkt i at mennesker ønsker et best mulig liv, kan individer 
hjelpes til en identitet som passer med samfunnets og dermed ens egne normer og forventninger. 
Slik som kunden får hjelp tilpasset sin kundetype gjennom ekspertuttalelser i magasiner for å 
bli en kompetent kunde (Beckett, 2012), blir pårørende tilbudt veiledning og problemløsning 
på makro- og mikronivå i offentlig sektor. På makronivå vektlegges for eksempel i stor grad en 
motivasjonsdiskurs når det gjelder pårørendesamarbeid (artikkel 1) og Morgendagens omsorg 
sier blant annet at det skal satses på «tiltak som støtter pårørende og styrker samspillet mellom 
helse- og omsorgstjenestene og pårørende» (Helse- og omsorgsdepartementet, s. 22), og at 
samskaping «også [krever] bygging av tillit og deling av den informasjon og innsikt som 
fagfolk og spesialister sitter på» (Helse- og omsorgsdepartementet, s. 51). Det vektlegges blant 
annet pårørendeskoler, samtalegrupper, veiledning og opplæring i velferdsteknologi som viktig 
for pårørende slik at de kan delta og ta ansvar sammen med tjenestene. Brukernes bosituasjon 
skal også utformes slik at det blir lettere å delta i omsorgsarbeid for pårørende. På mikronivå 
ser vi fra artikkel 3 at veiledning kan ses som et siste nivå i den nevnte empatiske 
kommunikasjonen i form av ansattes synspunkter når pårørende er åpne for det og tjenestene 
har opparbeidet seg tillit i de første trinnene. Mens pårørende har som mål at de ansatte skal få 
økt tillit til dem, er målet for de ansatte tillit til tjenestene slik at veiledningen oppleves som 
troverdig. Ansatte ser at pårørende utfører mer omsorgsarbeid når de samtidig har tillit til 
tjenestene (artikkel 3). Tilsvarende er en mye brukt metode i ulike helse- og omsorgstjenester i 
dag «motiverende intervju», som gjennom samtale har til hensikt å få brukeren til å endre seg 
og velge løsninger som profesjonelt sett ses som mest hensiktsmessige for brukeren (og for 
samfunnet) (f.eks. Nymoen (2020)).  
Her har vi sett at Villadsen (2003) sine funn om en veilederrolle som er endret i retning av å 
skulle hjelpe brukere til å hjelpe seg selv, ser ut til å være aktuell i analysen av omsorgstjenester 
i et samskapingsparadigme. Vi ser hvordan rollen kan utøves gjennom bruk av ulike 
governmentality-teknikker på mikronivå i praksis i samarbeidet med brukerne, også initiert på 
makronivå. Hensikten blir å håndtere et krysspress mellom public value og pårørendes verdier 
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gjennom å subjektifisere pårørende til ansvarlige, autonome og aktive individer. Den pårørende 
opplever dermed å være inkludert samtidig som opplevelsen av verdisamødelegging dempes 
ved implementering, fordi implementeringen framstår i samsvar med subjektifiseringen av 
individet. På samme måte vil også behovet for å reparere et konfliktfylt samarbeid til beste for 
sluttbrukeren (co-recovering i artikkel 4) for pårørende kunne minskes. Hvis førstelinjeansatte 
takler krysspresset mellom deltakerdemokratisk inkludering av brukersida og økonomiske 
public values gjennom teknikker som oppleves meningsfulle for brukeren, vil de kunne oppleve 
mindre konflikter med brukersida, fordi brukersida opplever mindre samødelegging av verdi. 
Den nye profesjonsrollen innebærer et skifte fra profesjonsmakt til «systemmakt». Slik kan 
også ansattes motstand mot identitetsendring funnet i artikkel 3 forklares som motstanden mot 
mer reell innflytelse for brukersida, siden det kan innebære et sterkere krysspress.  
Vi ser altså her hvordan governmentality-teknikker kan bidra til å løse problemet med økende 
krysspress som alternativt blir forsøkt løst med en mer tydelig managerialisme i et rendyrket 
NMP. En subjektifisering av individene som gjør dem ansvarlige, selvstendige og 
handlekraftige, kan også være av betydning for velferdsstatens utvikling nedenfra og opp. 
5.3 Hvilken betydning har dagens samskapingsdiskurs for forholdet mellom 
mikroprosesser i den offentlige tjenesteytingen og velferdsstatens 
utvikling? 
I 5.1 og 5.2 argumenterer jeg ut fra Foucault (Foucault, 1982, 1988, 2007), andre forskere som 
har videreutviklet og bygget på Foucault (Beckett, 2012; Beckett & Nayak, 2008; Cova & Cova, 
2012; Cova & Dalli, 2009; Cova et al.; Cova et al., 2015; Dean, 1999; Rose, 1999, 2000; 
Villadsen, 2003) og de fire artiklene i avhandlingen for at samskapingsparadigmet på mikronivå 
kan ses som en mentalitet for å lede og påvirke individer til å bli selvstendige, ansvarlige og 
handlekraftige. Gjennom teknikker assosiert med pastoral og disiplinær makt gir samskaping 
mellom brukersida og tjenestene på den ene sida økte muligheter for den enkeltes deltakelse og 
innflytelse, og på den andre sida innen rammer som gjennom ulike teknikker utført av 
tjenesteutøverne tilpasser brukerens eller den pårørendes interesser og verdisyn til gjeldende 
pubilc values.  
Sammenhengen mellom governmentality og nyliberalisme forklares i kapittel 2.3.2, det vil si 
hvordan nyliberalisme ikke ses som politikk eller ideologi, men som en implisitt 
styringsmentalitet som har som mål å styre individet i retning av økonomiserte individer i 
avanserte liberale demokratier. Nyliberale verdier er som nevnt individualisme, 
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entreprenørskap, ansvar og aktivitet. Når tjenestene gjennom teknikker som «å bli kjent med 
brukersida, «tilby attraktive identiteter» og å «tilby troverdig veiledning og problemløsning» 
ønsker å veilede og påvirke pårørende mot autonome, aktive og ansvarlige individer som tar 
ansvar for både å avlaste tjenestene ved utføring av omsorgsarbeid og å fremme behov for hjelp 
og tjenester, tilsvarer det dermed nyliberale verdier. Et spørsmål jeg stiller her er derfor om 
samskapingsparadigmet ikke bare kan ses som et ledd i en mer horisontal styrking og 
videreføring av den sosialdemokratiske velferdsstaten, men også gir indikasjoner om en 
nyliberalisering nedenfra og opp.  
Å oppfordre til organisering for utsatte grupper kan som redegjort for i kapittel 2.3.2 forstås ut 
fra en nyliberal tankegang (Dean, 1999). Å kjempe for en gruppe, enten det er familien, 
brukergruppa, et verdifellesskap eller en organisasjon avlaster staten som ansvarlig for et felles 
beste. Gruppa vil da kjempe for sine rettigheter og vil kunne forhandle direkte med tjenestene, 
men på en måte som tjener statens interesser. Vi ser eksempler på oppfordring til organisering 
i Morgendagens omsorg (Helse- og omsorgsdepartementet) og NOU 2011:11, og vi ser det i 
praksis i studien av Pårørendesenteret i Oslo (PIO-senteret) i samarbeid med kommunen i 
artikkel 3; PIO-senteret tar på seg ansvaret for, sammen med helseetaten, å lære bort en 
innovativ idé til kommunale tjenester. Resultatet av denne implementeringsprosessen, som ble 
å vektlegge tillitsbygging for å få pårørende til å la seg veilede og å ha empati med pårørende 
som slitne, kan også assosieres med governmentality-litteraturens analyse av nyliberalismen. 
Det vil si at på gruppenivå kan det ses som resultat av det Dean (1999) beskriver som 
forhandling, hvor tjenestene kan ta i bruk kreative metoder for å etterkomme brukergruppers 
krav, og på individnivå ved den nevnte påvirkningen i retning ansvarlige og handlekraftige 
individer. Dette er med andre ord et eksempel på samskaping som implementering av en 
innovativ idé, hvor ideen tilpasses nyliberale verdier underveis. Samtidig opplevde ansatte at 
interaksjonen med initiativtakerne var positiv, siden de plukket ut den inspirasjonen de hadde 
behov for når de skulle veilede pårørende i det daglige, for eksempel større forståelse for at 
pårørende blir slitne, og dermed kunne de avverge konflikter. Dette kan igjen være med å 
påvirke individer, ved at de får inntrykk av at deres verdier får innpass, og at organisasjonen 
lykkes i å ta ansvar for egne brukergrupper, til tross for at verdiene er endret underveis. Slik 
kan en gruppeorganisering være med på å skape nyliberale verdier på mikronivå.  
En annen type gruppeorganisering i den nyliberale tankegangen er at risikoutsatte grupper selv 
skal ta ansvar også for å forebygge risiko for uheldig utvikling for å avhjelpe det statlige 
ansvaret (Dean, 1999), noe også PIO-senteret gjør. I tillegg til å kjempe for pårørendes 
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innflytelse og forsøke å påvirke tjenestene slik det er beskrevet i artikkel 3, veileder, kurser og 
støtter PIO-senteret pårørende til å takle en belastende situasjon. Siden pårørende risikerer 
overbelastning og egen sykdom og dermed potensielt kan bli en utgift i stedet for en ressurs for 
velferdssektoren, er PIO-senteret dermed et eksempel på at organisasjoner tar dette ansvaret. 
Også empowerment-tankegangen kan ses som en nyliberal tankegang. Individet og 
brukergruppa skal her oppleve makt og selvstendighet ved å ta ansvar for egen aktivisering til 
beste for samfunnet. I artikkel 2 ses empowerment i sammenheng med samproduksjon, og når 
det er de mest ressurssterke foreldrene som får innvilget brukerstyrt personlig assistanse til 
barna, opplever de økt empowerment når de blir i stand til å styre familielivet mer på egenhånd. 
Vi kan si at samskapingen med tjenestene om brukerstyrt personlig assistanse for barn i det 
daglige gir økt verdi-i-bruk for foreldrene fordi foreldrene svarer til tjenestenes forventninger 
om autonomi. Denne autonomien viser seg først i forhandlingene med kommunen om 
innvilgning av assistansen, som disse foreldrene har fått innvilget fordi de har hatt nok 
informasjon og utholdenhet, og fordi de har gitt inntrykk av å ikke ha behov for videre hjelp 
med ordningen. Sterke interessegrupper kjempet fram brukerstyrt personlig assistanse som en 
lovpålagt rettighet, mens ansatte likevel ifølge foreldrene har problemer med å innvilge 
ordningen på grunn av stramme rammebetingelser, og altså ofte helst innvilger den til dem som 
har mest ressurser til å kreve den og å gjennomføre den uten videre hjelp. Slik kan de minst 
ressurssterke brukerne tape på verdisamskaping hvor verdi for tjenesten eller sektoren er 
sluttmålet, slik tjenestedominant logikk tar utgangspunkt i.  
Når formålet med samskapingsdiskursen på mikronivå er å i størst mulig grad samskape aktive 
medborgere som tar ansvar for sin egen, brukerens og også pårørendegruppas verdiskaping, ses 
individer som ressurser eller «human capital». Slik kan vi se at også pårørende, gjennom et 
ønske om at de skal bidra mest mulig til velferden gjennom utføring av tjenester, økonomiseres 
på individnivå, slik det beskrives som nyliberalisering av velferd av for eksempel Dean (1999), 
Brown (2015) og Rose (1999). Ved en økonomisering får brukersida ulik verdi ut fra hva de 
kan bidra med. Når brukerne er på «riktig side» etter for eksempel inndelende praksiser som 
gode pårørende, det vil si når de samskaper verdi ved å ta ansvar og avlaster tjenestene, ses de 
som ressurser. De som ikke klarer eller ønsker å ta dette ansvaret blir ikke like viktige, og tas 
dermed heller ikke like mye med på avgjørelser. Slik kan diskursen om samskaping av verdi 
være med på å gi noen brukere mindre innflytelse mens andre høres i større grad. Dette er også 
i samsvar med Dahl og Soss (2014), som viser hvordan å skape public value sammen med 
brukerne støtter opp om en nyliberal diskurs og problematiserer de demokratiske 
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implikasjonene i teori om public value. Når ansatte forhandler om tjenester og daglig 
oppfølging i en presset velferdsstat i samsvar med slik Dean (1999) beskriver nyliberalisme, 
kan det dermed bli en økende forskjell mellom pårørendegrupper og mellom de sluttbrukerne 
som har ressurssterke pårørende, og de som ikke har det. Det samme vil kunne gjelde 
henholdsvis for de brukerne som selv klarer å forhandle, og de som ikke klarer det, uavhengig 
av om de har pårørende. For de brukerne eller brukergruppene som ikke har ressurser til å leve 
opp til den «gode pårørende» og ta ansvar for å kreve tjenester, og som dermed vil tape på de 
endrede demokratiske forutsetningene, vil samskapingsparadigmet kunne representere det 
motsatte, altså samødelegging av verdi. Hvordan ulike former for demokrati og 
verdisamskaping påvirker og blir påvirket av verdisamskaping og verdisamødelegging er et 
viktig tema for videre forskning om samskapingsparadigmet. 
I artikkel 1 spør jeg om samskaping av verdi i betydningen økt pårørendeaktivitet kan bygge 
ned norske velferdstjenester, slik forskningen viser at er i ferd med å skje i Sverige (Katzin, 
2014; Raphael, 2014; Sand, 2004), og om det kan gi økte forskjeller. Brown (2015) gjør som 
nevnt i 2.3.2 et poeng ut av at når individer identifiserer seg med nyliberale verdier, kan det 
endre systemet på makronivå nedenfra og opp, til tross for at nyliberalisme og en endring av 
velferdsstaten ikke er et uttalt politisk ønske. På samme måte som at ansatte og tjenester kan 
komme til å ta mest hensyn til de sterkeste brukerne i kampen om rettigheter, vil også 
enkeltbrukere og brukerorganisasjoner kunne påvirke strukturer og tjenestetilbudet og også hva 
som ses på som rettferdige tilbud i velferdsstaten. Dette er illustrert i figur 5.  
 




En samskapingsdiskurs som favoriserer det aktive, handlekraftige og ansvarlige subjektet, og 
som klarer å få borgerne til å identifisere seg med dette bildet, vil også kunne påvirke en 
rettferdighetstankegang i retning av større gjensidighet, det vil si en felles forventning i 
samfunnet om å gjøre seg fortjent til tjenester. Slike holdninger vil igjen påvirke politikken i 
nyliberal retning, for eksempel i form av støtte til økt bruk av kontrakter og mindre universelle 
velferdstjenester, noe som vil medføre at man bygger ned sosialdemokratiske 
velferdsordninger. Dette betyr at når man i økende grad ser mennesket som kapital, gis det rom 
for mer konkurranse og mindre universelt gjeldende demokrati. Med andre ord kan det 
argumenteres for at samskapingsparadigmet, slik innholdet i samskaping formidles på 
mikronivå og makronivå i samfunnet som ansvarliggjøring og aktivisering av brukersida, er et 
ledd i en nyliberalisering av den sosialdemokratiske velferdsstaten nedenfra gjennom endring 
av individer, og ikke i første omgang som politiske eller ideologiske føringer ovenfra.  
Her bidrar jeg til forskningsfeltet om samskaping som diskurs og paradigme ved å finne at dette 
paradigmet kan ses som en del av en nyliberalisering av den norske velferdsstaten nedenfra og 
opp, ved at governmentality-teknikker påvirker individene slik at de får og tar mer ansvar når 
de er medlemmer av organisasjoner og at aktivitet og ansvar dominerer i empowerment-
tankegangen. De som vil tape mest på denne nyliberaliseringen er slik det kommer fram her de 
mest marginaliserte og tjenesteavhengige brukerne. Denne formen for nyliberalisering kan ses 
som en forlenging av Foucaults synspunkter og er i tråd med Dean (1995) og Brown (2015), 







6 Sluttkommentar og videre forskning 
Hovedmålet med avhandlingen har vært å stille kritiske spørsmål til verdisamskaping som 
diskurs og paradigme fra brukersidas perspektiv. Jeg har stilt meg spørrende til praktisk 
samarbeid, politiske føringer og kunnskapsgrunnlaget for verdisamskaping støttet av empiri, 
tidligere forskning og spesielt Foucaults maktbegrep. Diskusjonen i avhandlingen viser 
hvordan vi kan se klare tendenser til et ønske om å lede pårørende i retning av å bli individuelle, 
ansvarlige, handlekraftige subjekter, og at brukermakt og innflytelse kan sies å stå svakere i 
samskapingsdiskursen enn ved vektlegging av brukermedvirkning.  
«People know what they do; frequently they know why they do what they do; but what they 
don’t know is what what they do does» (Foucault sitert i Dreyfus og Rabinow (1982, s. 187)). 
I denne avhandlingen har jeg kastet lys over hva det individer sier og gjør, fører til. Jeg har 
belyst dette ved å ta utgangspunkt i at det vi sier og gjør, er en del av en diskurs, som igjen 
uttrykker makt, og som dermed former individer. Individer former igjen velferdsstaten gjennom 
hvordan de plasserer seg i ulike diskurser. En bevisstgjøring av hvordan man blir påvirket og 
videre påvirker andre og samfunnet gjennom interaksjon i offentlige omsorgstjenester, er 
dermed et praktisk bidrag i avhandlingen, siden det potensielt kan være gjenkjennbart i 
praksisfeltet.  
Når målet i offentlig sektor er å bidra til public value samtidig som pårørende skal inkluderes, 
blir et middel å forme individer slik at samødelegging av verdi kan unngås. På den ene siden 
skal samskaping ivareta offentlige verdier, og en begrenset brukermakt er naturlig og nødvendig 
for å ivareta sosialdemokratiet. På den annen side er et bidrag i denne avhandlingen kunnskap 
om hvordan samskaping gjennom forming av individer kan ses som et ledd i en nyliberal 
styringsmentalitet som også kan støtte en videre nyliberal velferdspolitikk nedenfra, altså som 
en brikke i eller et uttrykk for en velferdsstat i endring.  
Sammenhenger mellom samskaping/samødelegging av verdi, makt og velferdsstatens utvikling 
er imidlertid bare så vidt belyst her, begrenset til omsorgstjenester, pårørende og den norske 
velferdsstaten. Omsorgstjenestene samarbeider med spesielt utsatte brukergrupper som preger 
samskapingen, og pårørende som tredjepart har også som vist egne preferanser når det gjelder 
verdi. Den norske velferdsstaten er spesiell. Den har lite konkurranseutsetting, og den støtter 
seg på en tverrpolitisk enighet om den sosialdemokratiske velferdsmodellen. Det er derfor 
viktig framover å studere maktforhold i samskapingsdiskursen og -paradigmet i andre 
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kontekster, det vil si mellom andre samarbeidsparter og eventuelt i andre typer velferdsstater 
for å prøve denne avhandlingens bidrag og utvide kunnskapen ytterligere.  
Også denne avhandlingen føyer seg inn i en diskurs og gir uttrykk for makt og en oppfatning 
av virkeligheten. Ved å bruke andre sitater, tolke empirien annerledes og å bruke andre teorier 
kunne den formidlet også en annen sannhet. Ved å ta utgangspunkt i behovene til dem som er 
avhengige av hjelp, håper jeg imidlertid å ha bidratt på deres premisser.  
Jeg har først og fremst lært veldig mye av å skrive denne avhandlingen, samtidig som jeg nå 
har fått lyst til å lære mer om praksisfeltet og teoriene jeg har vært innom, og til å fortsette å 
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Vedlegg 2: Intervjuguide til foreldre med barn med BPA  
    
Alle fyller ut skjema  
Presentere seg, alle etter tur sier noe om den ordningen de har. 
 
Hva gjør at dere ønsker å ha BPA?  
Ble forventningene oppfylt? Hvordan fikk dere informasjon om ordningen? 
 
Ivaretakelse av barnet 
• Hva har BPA å si for trygghet på at barnet blir tatt godt vare på?  
• Hvordan påvirker BPA barnets muligheter for selvstendighet? 
• Hvordan påvirker BPA barnets muligheter for kontakt med jevnaldrende? 
• Hvordan påvirker BPA muligheten for deltakelse i fritidsaktiviteter? 
• Hva tenker dere om muligheten for at BPA påvirker psykisk/fysisk helse hos barnet? 
• Påvirker BPA muligheten for å være med familien på felles aktiviteter? 
Søskens situasjon 
• Har BPA for barnet innvirkning på søskenforholdet? 
• Har BPA innvirkning på forholdet mellom foreldrene og søsken? Får foreldrene mer 
tid og overskudd til å følge opp søsken? 
Foreldrenes situasjon 
• Har oppgavene foreldrene har i forhold til barnet endret seg med BPA?  
• Hvordan erfarer dere jobben med å være arbeidsleder? Hvem gir oppgaver til 
assistentene? Positive og negative sider ved å være arbeidsleder? (tidsbruk?) 
• Hva tenker dere om mulighetene for å være i arbeid når barnet har BPA? Har det 
endret seg for dere?  
• Har BPA for barnet endret behovet for sykmelding fra jobben? Sykt barn eller syk 
forelder?  
• Hva tenker dere om muligheten for å ha egne hobbyer, interesser eller å møte venner? 
Forhold til hjelpeapparatet 
• Hvordan oppleves organiseringen fra kommunen? 
• Hvordan oppleves samarbeidet med arbeidsgiver? 
• Hva tenker dere om antallet timer barnet har med BPA 








- Hvordan bør kommunale tjenester skal samarbeide med pårørende?  
- Hva er mest mangelfullt i samarbeidet mellom pårørende og kommunen i dag? Ulikt i ulike 
tjenesteområder? 
- Hvilke forventninger kan/bør kommunale tjenester ha til pårørende? 
- Må pårørende bidra mer framover? På hvilken måte? 
- Hvilke forventninger kan/bør pårørende ha til kommunale tjenester? 
- Hva bør kommunale tjenester kunne hjelpe pårørende med? 
 
Kurset: 
- Hva håper du at kurset skal endre? 
- Hvorfor ønsker du endringen? 
- Hva er hovedbudskapet i kurset? 
- Har det vært viktig at både kommunen og PIO har deltatt i utviklingen av kurset?  
- Hva har kommunen bidratt med innholdsmessig? 
- Hva har PIO bidratt med innholdsmessig? 
- Hvordan er det å få gjennom synspunkter? Har det vært forhandlinger?  
- Hvilke punkter kom ikke med? 
- I kursingen, har det vært forhandlinger i formidlingsmåten?  











Vedlegg 4: Intervjuguide til ansatte i kommunale tjenester 
FØRST: Fortell litt om tjenesten, hva er oppgavene deres i samarbeid med pårørende? Hvilke 
tjenster jobber dere med/kan dere innvilge? 
GENERELT: 
- Hvordan opplever dere generelt at samarbeidet med pårørende er nå? 
- Hva burde vært annerledes? 
- Hvordan bør samarbeidet med pårørende ideelt sett være?  
- Hva er naturlig at pårørende gjør? Hva kan være innad i familien? 
KJØNN: 
- Er det forskjell på hva menn og hva kvinner ønsker å bidra med? 
- Ulikhet i hvordan de forholder seg til dere? 
- Kjønnsforskjeller i krav og forventninger til pårørende? 
- Kjønnsforskjeller i krav og forventninger fra pårørende? 
INFORMASJON: 
- Hva ønsker dere av informasjon fra pårørende? 
- Hva skal til for at dere får det? 
- Når dere står fast, spør dere da de pårørende? 
- Hva gjør dere for å få gi informasjon til pårørende? 
- Får pårørende informasjon om hvilke tilbud som finnes? 
- Når må dere gi informasjon til pårørende? 
- Er dere aktive i å innhente samtykke fra bruker for samarbeid med pårørende? 
INNFLYTELSE: 
- Hva kan/bør pårørende bestemme? 
UTFORDRINGER: 
- Hva er typisk ved et dårlig samarbeid? 
- Hva er typisk ved et godt samarbeid? 
- Hva er utfordrende i samarbeid med pårørende?  
- Hva er rimelige/urimelige krav fra pårørende? 
- Klager mange? 
KURSET: 
- Hva opplevde dere som hovedbudskapet i kurset? 
- Hva er grunnen til at dere skulle delta på kurset? 
- Hva fikk dere ut av kurset?  
- Samsvarer innholdet i kurset med hva dere har behov for? 
- Hva var hovedbudskapet i kurset? 
- Bruker dere verktøykassa? Hva, hvorfor/hvorfor ikke?  
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- Endring fra tidligere samarbeid med pårørende? 
- Hva mer kunne/burde kurset hatt med for å forbedre samarbeidet med pårørende? 
MULIGHETER FOR PÅRØRENDESAMARBEID:  
- Hva er holdningen til involvering av pårørende generelt på arbeidsplassen? (Føringer 
ovenfra, kultur, omtale) 
- Hva er politiske og samfunnsmessige føringer for pårørendes bidrag? Påvirker det deg i ditt 
samarbeid med pårørende? Skjønn i tildelingen av tjenester. 




















Vedlegg 5: Intervjuguide til pårørende 
FØR VI STARTER: Navn, kjønn, hva slags pårørende (forelder, barn, søsken), hvor lenge hatt 
kontakt med tjenesten? 
GENERELT: 
- Hvordan opplever du samarbeidet med den kommunale tjenesten?  
- Har samarbeidet endret seg fra tidligere?  
- Hva er viktigst for deg i samarbeidet med tjenesteområdet? 
- Hvilket arbeid gjør du som pårørende? Hvilke plikter har du, eller opplever du at 
du har? Er det avtalt med tjenestene?   
- Er det du gjør ønsket fra din side, eller skulle du ønske at noen andre kunne gjøre 
det? Eventuelt ville du gjort mer? 
- Hva skal til for at du får tillit til tjenesten? 
FORVENTNINGER: 
- Hva forventer du av tjenesten/de ansatte? 
- Hvilke forventninger har ansatte til deg, hvordan oppleves forventningene?  
- Hvordan tenker du at en god pårørende er?, hva bør en god pårørende gjøre?  
- Hvilke forventninger har du til deg selv? (Endring) 
 
KJØNN: 
- Er det ulike forventninger til dere som menn eller som kvinner? Hvordan? 
- Er menn og kvinner ulike i forventningene til tjenesten? 
- Gjør dere ulike oppgaver som pårørende ut fra kjønn? 
- Synes du at kvinner og menn bør ha ulike pårørendeoppgaver? 
 
INFORMASJON: 
- Får du tilstrekkelig informasjon om den du er pårørende til?  
- Hvordan praktiseres taushetsplikten? 
- Har ansatte aktivt bedt brukeren om samtykke for å gi deg informasjon? 
- Hva slags informasjon har du fått om tjenestetilbudet og muligheter for den du er 
pårørende til?  




- Kan du bestemme noe når det gjelder tilbudet til brukeren? 
- Spør de ansatte deg om råd? Følger de rådene?  
- Opplever du deg som viktig for tjenestene? 
- Stiller du krav til tjenestene, hvordan oppleves i så fall det? 
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Abstract 
This article expands the concept of public service logic (PSL), as developed by Osborne and 
colleagues, towards acknowledging how value co-creation and value co-destruction can affect 
value outcome for family carers. As PSL is developed mainly through conceptual research, this 
article contributes by expanding it based on an empirical study. Drawing on the notion of 
interactive value formation (IVF) and interviews with seven family carers who collaborate with 
public care services, the findings confirm that there is no fixed connection between IVF and 
value-in-use. The article suggests that PSL must take into account the implementation of 
operand resources in addition to operant resources to facilitate increased value-in-use. 
Furthermore, family carers as co-recoverers of initial value co-destruction is elaborated upon, 
suggesting a potential result of simultaneously increased and decreased value-in-use. Further 
actions for facilitating a value outcome for family are suggested, as well as proposals for further 
research.   
Keywords: public service logic, value co-creation, value co-destruction, family carers 
 
Introduction 
Western welfare states increasingly promote the involvement of users, citizens and family 
carers in the development of public care services, often referred to as value co-creation (VCC). 
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The aim of involving users through co-creation is to increase sustainability, to develop better 
outcomes for users and, simultaneously, to build trust in the welfare policy. Supporting these 
goals, Osborne and colleagues (Osborne, 2017; Osborne et al., 2015; Osborne et al., 2013; 
Osborne et al., 2016) conceptualize a public service logic (PSL). This conceptualization is 
based on services’ unavoidable collaborations with users, a service logic that, originally, 
matured within service marketing literature (see e.g. Grönroos (2008); Grönroos and Voima 
(2013); Vargo and Lusch (2004, 2008)). PSL is developed primarily through conceptual 
research and lacks empirical confirmation at a micro level (for an exception, see Engen et al. 
(2020)). The present article attempts to build on empirical data to contribute further to PSL. In 
line with service logic, PSL emphasizes mainly the positive notion of VCC (Osborne, 2017). 
Osborne et al. (2016) and Osborne et al. (2015) also acknowledged co-destruction as part of a 
public sector logic, although co-destructive processes regarding users’ value experiences have 
previously barely been examined in PSL. The only empirical work found for studying value co-
destruction in PSL is by Engen et al. (2020).4 Thus, PSL appears to be normatively biased, 
giving predominantly positive connotations to interactions between users and services and 
taking user influence for granted:  
It is no longer the case, for example, of exploring the top-down relationship between 
public policy, PSOs and the recipients of public services. Emerging new technology has 
offered service users potential routes to wrest (some) bottom-up control over public 
services from the policy, administrative and managerial structures. (Osborne et al., 
2016: 641)  
 
4 For negative outcomes of co-production regarding public value, see Williams BN, Kang S-C and Johnson J. 
(2016) (Co)-Contamination as the Dark Side of Co-Production: Public value failures in co-production processes. 
Public Management Review 18: 692-717. 
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This statement assessing users to be increasingly influential can be seen as a rationale for a lack 
of focus on users’ negative outcomes that may result from their inclusion in service value co-
creation, as well as expressing a turn towards user responsibilization. 
Within marketing literature, service logic has been criticized by some service scholars for 
harmonizing VCC not recognizing potential negative outcomes for users who interact with 
services (Echeverri and Skålén, 2011; Plé and Chumpitaz Cáceres, 2010; Smith, 2013), which 
may lead to their exploitation (Zwick et al., 2008). To support the outline of a more neutral 
frame for public service logic that acknowledges the possibility of value co-destruction (VCD) 
when services and the user side interact, this article follows Echeverri and Skålén (2011) and 
adopts the term ‘interactive value formation (IVF)’ in regard to service provision. Thus, the 
article reveals how experiences of increased and decreased value outcomes may be experienced 
family carers. The notion of value in this article is based on the definition by Vargo et al. (2008: 
149): “An improvement of system well-being”, “system” identified as, e.g., the user system or 
the service system. “Well-being” can be measured “in terms of a system’s adaptiveness or 
ability to fit in its environment” (ibid:149). Grönroos (2011: 282) concretizes this in the 
following:  
Value for customers means that after they have been assisted by a self-service process 
(cooking a meal or withdrawing cash from an ATM) or a full-service process (eating 
out at a restaurant or withdrawing cash over the counter in a bank) they are or feel better 
off than before. 
Value, then, is seen as well-being and means that people perceive themselves to be or to feel 
“better off than before”. According to Grönroos (2008) value is created when using a service 
after delivery, called value-in-use. Taking the family carer perspective5, this article considers 
 
5 Family carers here represent “the user side”, and some findings point specifically to what is important to 
family carers’ value experiences.  
 
174 
value-in-use as individual well-being (being better off after than before interacting with the 
employees). Acknowledging that well-being is not a fixed experience, the article, the article 
considers it as increased or decreased value-in-use. In other words, increased value-in-use in 
the context of the present work is considered as more positive subjective evaluations of life, 
e.g. improvement of health or reduction of stress.  
This article supports acknowledging VCD as important for identifying and illustrating 
processes that may lead to negative value outcomes (Echeverri and Skålén, 2011; Plé and 
Chumpitaz Cáceres, 2010; Smith, 2013; Engen et al., 2020), in turn enabling a shift towards 
value-creating processes that engage and retain users as contributors (Alford, 2016). The 
starting point for this article is the importance of understanding family carers’ experiences of 
co-destruction as well as co-creation when pursuing increased participation. Against this 
background, this article aims to further develop and expand PSL by identifying processes of 
value co-destruction (VCD) and value co-creation (VCC) that influence value-in-use, 
especially in regard to family carers. 
Family carers are important interactive partners for care services when end users cannot or will 
not contribute or when services need extra support to care for, represent, and/or support users. 
Likewise, family carers are significant contributors to a sustainable care sector; currently, they 
perform as much care work as paid employees in Norway (Holmøy et al., 2014). Maintaining 
and increasing family carers’ contributions are emphasized political aims in Western welfare 
states (Hughes, 2010; Jenhaug, 2018), thus making in-depth understanding of their IVF 
experiences of notable interest.  
This article informs and broadens the PSL framework through an empirical study of daily 
collaboration between family carers and employees in care services in Norway. The data were 
collected from an interview study with seven family carers, here defined as family members 
involved in the care of a relative in need of these services, one was also a leader of a family 
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carer organization in Norway. The family carers represent several user groups, and the aim for 
the article is to illuminate general mechanisms concerning their interactions with public care 
service employees. The research, therefore, operates at an individual micro level, and the 
outcome regarding general public value is not examined in this article. 
First, the article outlines the literature on PSL and IVF. Then, the methodology section frames 
the empirical study, methods and analytical tools used. The findings section highlights 
connections between interaction and value-in-use, which are further discussed in light of theory 
of IVF and PSL in the discussion part, also suggesting strategies for successful inclusion of 
third party in public service production and offers recommendations for further research on the 
topic. 
PSL and Value Co-creation 
Public sector logic (PSL) aims to adapt public service research to a more-fragmented public 
sector, moving away from a public administration perspective and the “new public 
management” paradigm (Osborne et al., 2015; Osborne, 2010; Osborne, 2017; Hardyman et al., 
2015). Recognizing similarities between public and private sector service provision, PSL is 
based on service logic developed within service management theory, e.g. Vargo and Lusch 
(2008); Vargo and Lusch (2012); Vargo and Lusch (2016); Grönroos (2008); Grönroos (2011); 
Grönroos et al. (2015); Grönroos and Gummerus (2014); Grönroos and Voima (2013). This 
logic for service production is based on the assumption that user value, in contrast to goods 
logic,6 is intangible and unavoidably proposed or facilitated in cooperation with the customers 
or users when delivered. In other words, users’ value experiences are connected to the quality 
of the interaction and can be created when the service is delivered as well as when planning the 
 
6 Goods (dominant) logic refers to value embedded in a tangible product delivered from a firm and consumed 
by a customer (Vargo and Lush, 2004).  
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service together. Thus, the quality of interaction experienced can be empirically evaluated by 
interviewing participants of these interactions.  
The latest developments in PSL by Osborne (2017) build on Grönroos and colleagues’ theory 
of value creation and co-creation (Grönroos, 2011; Grönroos and Gummerus, 2014; Grönroos 
et al., 2015; Grönroos and Voima, 2013). Here, value is determined by the user, who also 
controls value creation. Value co-creation facilitates the user’s creation of value-in-use. 
Grönroos and Gummerus (2014: 217) consider value co-creation as direct interaction, which is 
defined as “two (or more) actors act together in one process, in which their doings and sayings 
influence each other’s actions and perceptions. The two actors’ processes thus merge into one 
collaborative, dialogical joint process”. Direct interaction can be person-to-person or through 
“an intelligent non-human-resource” (ibid.), meaning technological communication systems. 
In other words, value can be facilitated as co-creation through interaction and experienced in 
use by the user (value-in-use) (Grönroos and Voima, 2013; Osborne, 2017). For the aims of 
this article, value-in-use is equivalent to the value outcome for family carers resulting from their 
interactions with service employees.  
A PSL argument for a service logic adapted to the public sector is that public sector 
sustainability depends on the value experienced by service users and, thus, needs to integrate 
user knowledge in developing services (Osborne et al., 2015; Alford, 2016). Alford (2016) 
expanded PSL to include strategies to encourage users’ co-production, thereby offering a social-
exchange view of value as an alternative to the economic-exchange view of the for-profit sector. 
To ensure that users or citizens co-produce, services must recognize what individuals value and 
provide that in return. Thus, the social-exchange view focuses on contributing to the production 
of services, which aligns with an interactive view of value creation described by Echeverri and 
Skålén (2011) as an alternative to the economic-exchange view. This article aims to contribute 
to the user value focus by examining the link between interaction and value-in-use.  
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A significant concept addressed by the VCC literature is participants’ resource integration 
(Vargo et al., 2008; Grönroos and Gummerus, 2014). Resources are referred to as “operant” 
and “operand”; operant resources are considered primary resources, e.g. skills and knowledge 
that contribute to the potential value of the experience (Echeverri and Skålén, 2011; Smith, 
2013; Vargo and Lusch, 2008; Vargo and Lusch, 2004). Conversely, operand resources refer to 
more-concrete, tangible resources, e.g. natural resources associated with the production of 
goods and an economic-exchange view on service. Operant resources act on operand resources 
(making things happen), and are “likely to be dynamic and infinite and not statistic and finite, 
as is usually the case with operand resources” (Vargo and Lusch, 2004: 3). 
In service logic theory, in general, there is a growing interest in examining and understanding 
how value may also be co-destructed in the interaction between customers or users and services 
(Echeverri and Skålén, 2011; Plé and Chumpitaz Cáceres, 2010; Smith, 2013; Järvi et al., 2018). 
Value co-destruction (VCD) is defined as the opposite of value co-creation as “the collaborative 
destruction, or diminishment, of value by providers and customers” (Echeverri and Skålén, 
2011: 8).  
 
However, PSL is hitherto scarcely taking VCD into consideration, thus giving a predominantly 
harmonious impression on user and service interaction. As a recent exception, Engen et al. 
(2020) identified co-destruction as part of PSL, caused by the misuse of resources by one or 
several actors. This article elaborates on this contribution by examining interactions between 
family carers and care services from the family carers’ perspectives, including how co-creation 
and co-destruction by resource integration can predict the value experience for family carers. 
Thus, this article argues for including “interactive value formation” (IVF) as a significant 




IVF embraces both value co-destruction (VCC) and value co-creation (VCD), in line with its 
more-neutral connotation. Echeverri and Skålén (2011) outlined the notion of IVF, 
acknowledging and understanding value co-creation and value co-destruction as interconnected 
and as a result of interaction between users and service providers. The outcome is dependent 
on the resources integrated in the interaction, and co-creation or co-destruction of value depends 
on congruence or incongruence between involved actors’ expectations and the resources 
integrated. Additionally, co-destruction is found to relate to the misuse of the other’s resources, 
e.g. “organizations may be motivated to conserve their own resources by drawing more on those 
of customers”, leading to users’ resource losses (Smith, 2013: 31). In other words, care services 
leaning on family carers as care workers could, according to these findings, lead to utilization 
and loss or decrease in well-being for those family carers. This idea aligns with that of Plé and 
Chumpitaz Cáceres (2010), who found that a decline in well-being related to an opportunity for 
adaptiveness to society is due to a system’s misuse of resources, which may be accidental or 
intentional (Echeverri and Skålén, 2011; Plé and Chumpitaz Cáceres, 2010; Vafeas et al., 2016). 
 
In their work, Echeverri and Skålén (2011) determined that IVF comprises four types of 
interactions leading to VCC or VCD: (i) reinforcing value co-creation, (ii) recovery value co-
formation, (iii) reductive value co-formation, and (iv) reinforcing value co-destruction. These 
interactions are connected to equivalent subject positions: (i) value co-creator, (ii) value co-
recoverer, (iii) value co-reducer, and (iv) value co-destroyer in relation to the resources 
integrated. The recoverer and reducer positions describe reactions that turn the initial 
experience of potential VCC or VCD in the reverse direction. For example, decreased well-
being for one party, based on an initial experience, can be recovered by integrating skills or 
knowledge, and the end result can be a co-creation of value. The co-destroyer contributes to 
VCD, for example, through resource integration that is incongruent with the other party’s 
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expectations or needs; and the co-creator contributes to VCC, for instance, through resource 
integration that is congruent to the other party’s expectations or needs. These types of 
interactions provide knowledge about how value is co-created or co-destructed in regard to 
participants’ actions. The present article aims to provide information about these mechanisms 
in regard to family carers’ experiences.  
Järvi et al. (2018) identified eight possible reasons for VCD in the public sector from 
employees’ perspective: (i) absence of information, (ii) insufficient level of trust, (iii) mistakes, 
(iv) inability to serve, (v) inability to change, (vi) absence of clear expectations, (vii) customer 
misbehaviour, and (viii) blaming. These reasons were grounded in three phases: before 
collaboration, during collaboration and after collaboration. Accordingly, knowledge about 
family carers’ experiences is needed to understand how to enhance collaboration. The present 
study elaborates on the phases “during collaboration” and “after collaboration”.  
 
As PSL integrates the notions of VCC from service logic, this article argues that PSL should, 
additionally, take into consideration the growing body of literature that focuses on the processes 
of VCD in order to minimize them. Smith (2013), not separating sectors, considered VCD from 
the customer perspective; Echeverri and Skålén (2011) and Järvi et al. (2018) outlined VCD 
with users in public sector practice from the employees’ perspective and without explicitly 
distinguishing between the private or public sector. Micro-level mechanisms for co-destruction 
in these services regarding user-side collaborators, generally, and family carers, in particular, 
remain scarce; yet they are important for understanding how to include the actors on the user 




To uncover and elucidate on value co-destruction and value co-creation in relation to value-in-
use specific to the public care sector, the present study qualitatively examines interactions 
between employees in care services and family carers in two municipalities in Norway from 
the perspective of family carers. 
Empirical sources 
This article’s empirical design comprises individual face-to-face interviews with seven family 
carers who were collaborating with care services including a psychiatric day care program, 
housing services for mentally disabled people, a nursing home, and service distribution offices. 
One of the seven was also a leader at a family carer centre (the PIO Centre in Oslo, Norway). 
She has personal experience collaborating with services and in-depth knowledge of family 
carers’ experiences in general and, thus, is a key informant for this study. In addition to being 
interviewed, she was asked to elaborate on her experiences by e-mail, thereby reinforcing the 
data base. Her comments refer to general experiences encountered in her role at the PIO Centre. 
Individual, semi-structured, in-depth interviews were chosen in order to gain personal, detailed 
perspectives that could provide information suitable for developing a discussion on PSL. Here, 
the letters A through F refer to the family carers interviewed, except for the leader of the centre, 
who requested she be called by her title. Four were family carers for their children (one minor 
child and three adults), two cared for one sibling each and one cared for a parent. All of the 
family members required care due to some type of brain-related disability. The family carers 
who reported their interests in participating in the study were all women, which is reflective of 
the fact that women continue to perform most of the informal care work in spite of increasing 
equality in the Norwegian welfare state (Herlofson and Ugreninov, 2014; Hernes, 2014; 
Jakobsson et al., 2016). A criterion for participation was experience with interactions between 
family carers and employees, and all participants except for the leader of the PIO Centre were 
recruited through an allocation office, a housing service and a psychiatric day care program. 
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The leader of the PIO Centre was recruited when the researcher initiated contact while searching 
for a relevant case study. The interview questions were related to how the family carers 
experienced their relationships with the services/employees regarding being listened to, asked 
about the family member, and being informed of changes or other matters that affected them, 
and whether and how the service employees met the family carers’ wishes if these were, indeed, 
addressed. The family carers were also asked  what extent they trusted the services’ decisions 
and whether they felt that the services trusted and acted upon their advice. Most interviews 
were conducted at the family carers’ workplaces, and one took place at the carer’s home; all 
interviews were conducted between June 2017 and April 2018. The further elaborations from 
the leader of the PIO Centre were acquired in April 2020. All interviews lasted approximately 
one hour and were recorded and then transcribed. 
Analysis 
The analysis process began immediately following the first interviews in order to regulate the 
questions for the next interviews. The data were coded and analyzed using NVivo 12. The aim 
was to bring the family carer’s perspective on IVF into the PSL framework. 
The first overview of the empirical material revealed a complicated picture. An initial 
categorization was based on resources that family carers described as being integrated, for 
example information on their relative or complaining on a rejection of service. Moving between 
the theory and the empirical material, and according to an abductive approach (Alvesson and 
Kärreman, 2007; Samuels, 2000), a pattern was identified that described experiences of 
interactions and experiences of value that did not necessarily correspond. This paved the way 
for categorization according to co-creation and co-destruction of value and value experiences. 
The intent was to suggest new insights into how value-in-use for family carers and the user side 
may be facilitated.  
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The specific work-related tasks in the service areas of collaboration examined for this research 
might have influenced the findings presented below. Nevertheless, the findings are considered 
relevant and interesting for enhancing co-creation processes in public services as experiences 
of interactions between employees and family carers that would be recognizable by diverse 
public service areas and users of public services. 
Ethical implications 
Investigating a sensitive theme requires that ethical considerations be especially considered and 
adhered to in the course of a study. Here, the family carers were asked to get permission from 
their relatives to participate, and all information related to the end users was anonymized.  
The leader of the PIO Centre did not want to be further anonymized. This lack of anonymity 





The analysis of the data reveals a connection between interactive value formation (IVF) and 
value-in-use that is not obvious: Value co-creating and value co-destructing activities between 
family carers and employees could both lead to either a decrease or an increase of value-in-use 
for family carers. This section pays particular attention to the mechanisms of interaction leading 
to the value outcome, and is structured as follows: (i) co-creation and value-in-use, (ii) co-





Co-creation leading to value-in-use 
The leader of the PIO Centre emphasized: “You cannot only listen to me so that I can empty 
myself; rather discuss with me, […] and have an equal dialogue about the users’ best”. In 
addition, she mentioned the importance of “evaluating the agreements along the way”. This is 
signaling experience of the importance of being taken seriously in regard to decision-making 
as a value co-creative interaction, as well as further continuing the interaction of value co-
creation.  
Some family carers described an effortless value co-creative interaction concerning planning 
and implementing services. For example, Family Carer A reported a positive interaction 
between her and the allocation officer when the end user opposed extending day care from two 
to three days a week: 
[…] then I talked to the allocation officer, and she said, “I’ll call on him”. When she 
said, “[end user’s name], you’ll do it, you’ll have three days”, [the user] said, “So you 
think so….” [The allocation officer said]“Yes, I think you should”. And then it was 
okay, yes, because he listened more to her. Because, if he is not activated, he just sits 
drowsy or sleeping. (Family Carer A) 
This interaction between the family carer and the employee represented VCC, potentially 
leading to value-in-use for the family carer when the employee responded positively and 
signalled a wish to help. The result was that the employee interacted with the end user and 
changed his mind, and this was also crucial for the family carer, as that was the reason for 
initiating the interaction. Thus, the family carer experienced value-in-use as the end user could 
enhance his quality of life, according to the family carer’s beliefs, and she did not have to worry 
about him sitting “drowsy or sleeping”.  
Other family carers discussed similar experiences: 
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It’s a very good dialogue. We are well received, and you really experience that they 
have seen the whole picture, understood the needs. At one point, we received even more 
than we expected and thought was possible. (Family Carer C) 
By describing an interaction with the service employee as positive, Family Carer C points to 
VCC. The interaction results in an implementation that even exceeds expectations. In other 
words: the interactive integration of operant resources consisting of knowledge of what they 
need, resulted in the implementation of operand resources of help that was critical for creating 
value-in-use for the family carer, as the experience of being well received and listened to, in 
itself, would not lead to the family receiving more help. These statements describe a congruence 
of expectations between service providers and family carers’ resource integration in both the 
interaction and implementation of service.  
Family Carer E described increased well-being when she planned a trip to the dentist for the 
end user together with the employee and went there together. She saw herself as being taken 
seriously in regard to her knowing and interpreting what would be best for the end user, 
resulting in action. Experienced VCC for Family Carers A, C and E led to value-in-use because 
it resulted in action regarding the end user. In other words, co-creation by integration of operant 
resources resulted in the implementation of operand resources.  
Nevertheless, family carers explain their usual experiences of good and fruitful interactions 
with the allocation office and the results of implementation as highly related to the family 
carer’s skills and knowledge, such as being able to write effective applications, having legal 
and system-related knowledge, and having effective personal skills such as good 
communication. “I am a sort of promotor. [I] Make sure things happen, and we are in a dialogue 
and discussion”. (Family Carer C) 
In this vein, Family Carer D explained: 
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[…] They [the allocation office] know who I am; they know what I work with; and they 
sort of know that I know something about what you can claim. […] You need to have 
resources to have children with disabilities, I think. . . because if you don’t have that 
many resources, so . . . yes. Then things might drift a bit more. Then it’s a pity that no 
one embraces them. Because we are hunkering down somehow, but the ones that don’t 
have enough strength, that might have a bigger need for help, someone should knock at 
the door and say, “Hey you, we can offer this and that. What do you think? Do you need 
something?” (Family Carer D) 
 
The importance of the resources integrated is highlighted as crucial for receiving services and 
thus for increased value-in-use.  
Co-creation and decreased value-in-use 
Co-creation might not always lead to value-in-use for family carers, e.g. meetings are friendly; 
information is appreciated; answers from the service are timely, but still the results concerning 
the end user are not what a family carer had hoped for. The leader of the PIO Centre reported 
that some family carers have “[…] been called on by a health carer only to hear how they are, 
and then they have started to cry, owing [to] the fact that they had never experienced that 
before”. The statement talks about co-creation initiated by the service employee, potentially 
creating value-in-use. However, the family carers also have to trust that agreements will be 
followed up. “Many family carers come to us and tell us that they cannot […] trust agreements 
they have committed with the services” (Leader of the PIO Centre). This leads to stress and 
decreased value-in-use for family carers. 
Family Carer B described an experience of no results from initially being included: “I have 




Despite being generally satisfied with the collaboration, Family Carer A gave an example 
regarding the end user moving from one nursing home ward to another: “[I said] anyway, call 
me and tell me, because we don’t want him to come there and be alone. I thought: “Don’t call 
and nag them because they promised yesterday to call if he was moved.”  
Above, Family Carer A describes a positive, co-creating planning phase where they agreed on 
further communication. However, she was disappointed:  
Then he called at three o’clock in the afternoon and said he was moved. And that was 
what we wanted to avoid. […] I will tell them at the ward that I don’t think it was good 
enough. Yes, I think so, it wasn’t good enough for me. (Family Carer A) 
The statement shows that a lack of interaction following initial value co-creation has potentially 
led to a value decrease as an outcome for the family carer, hindering her wish to take care of 
the end user.  
These are examples of situations where resource integration from family carers’ perspectives 
still results in a value decrease for the carer because of a lack of congruence and follow-through 
regarding resource integration in the next phase after planning. According to the family carers, 
building good relations, being listened to, and making plans does not help them to create value-
in-use if the planning fails to correspond to the resources expected to be implemented in the 
next phase. 
Co-destruction and increased value-in-use 
The findings, accordingly, reveal incidents of initial co-destruction that ends in value-in-use. 
These findings confirm and elaborate on the role of value co-recoverers (Echeverri and Skålén, 
2011), as further elucidated in the discussion section.  
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Family Carer F described struggles concerning the help she and the user need. Many complaints 
were sent before their requests were considered. For example, in regard to helping to secure 
psychological therapy for the user, she stated: 
 […] I wrote many letters, like, three letters, three rejections [came back] where it said 
that… the rejection, it was terrible... that it is not economically justifiable. Yes, it was 
so painful to read, as if you had applied for a loan and were rejected. I thought, this is 
how they measure people. It is A and B human beings we are talking about, that’s the 
feeling. […] I keep thinking that I couldn’t die now. That really hurts. (Family Carer F) 
 
Being rejected after sending numerous requests for assistance clearly indicates VCD in regard 
to the interaction between the distribution officers and the family carer. After acting as co-
recoverer for some time and fighting to get what she considered necessary for the end user, 
she experienced some sense of increased well-being: 
 
He got it [therapy] at last; he started in February, and it is every fortnight at a really nice 
psychologist’s. It’s very limited, but she has said, both her and the regular doctor, that 
they will not let him go before he receives an offer that will last because that is what I 
have tried to inform them that he needs. […] I am glad every time this support system 
is functioning; it is a great pleasure because I know that he can manage without me. 
(Family Carer F) 
 
When the demands made by the family carer are finally realized, she reports on value-in-use 
expressed as an absence of fear of dying related to the consideration of the end user’s 
opportunity for well-being. Family Carer F had to fight hard to convert initial VCD into service 
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implementation and thereby, create value-in-use. Thus, her increased value-in-use is connected 
to the role of co-recoverer.  
Family Carer E said that she is a “custodian” regarding the housing service. “The problem in 
the housing service is that they can’t make the instructions to reach everybody [employees]. 
That is to say, they might reach everybody, but not everybody reads them and follows them”. 
Regarding activities for the resident, the family carer said, “I have to make them [employees] 
do it [lead the resident]; that’s what I do much of the time. If not, no activities”. To translate 
the skills and knowledge from the planning stage to the implementation stage of activities, 
tangible resources such as physical contact and objects need to be integrated, and it is the family 
carer who has to think about these things and what they entail, according to her. “I bought a 
shorter couch for [the end user]. Some of them [the employees] thought that was cruel. It was 
because a few [employees] just sit down, and [the end user] just lies there. I am very much 
against it”. The new couch is too short for lying down, and the family carer’s efforts as co-
recoverer led to increased value-in-use for her, thereby relieving her concerns about the user’s 
low level of activity.  
However, despite consideration of satisfactory service realization as a result, sometimes the 
value outcome is experienced as decreased and increased simultaneously. This may be the case 
if the resources integrated become too heavy a burden for the family carer. Family Carer F 
blames her health issues on the workload and resources invested into the interaction with 
employees to receive the services the user needs: 
The support system that he has now, it has not come to count on a mountain. No one 
has said, “Yes, look, this is what you’re entitled to”. Sometimes I’ve got health 
problems. I’ve got high blood pressure…problems with sleep and…a lot of these things. 
(Family Carer F) 
Family Carer F’s statements constitute an example of initial VCD leading to co-recovery efforts 
that result, concurrently, in increased value-in-use (regarding the end user’s needs being met) 
and value decrease (regarding the family carer’s health problems).  
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Value co-destruction and decreased value-in-use 
Value co-destruction can lead directly to decreased value-in-use. The leader of the PIO Centre 
wrote that, according to PIO’s experience, “Many family carers come to us and tell [us] that 
they are not being listened to, that they are not informed when the end user is discharged from 
an institution, that they cannot trust that the deals with the care services are kept.”  
Despite the previously mentioned family carers’ experiences of value-in-use from IVF with 
service employees, the leader of the PIO Centre has experienced mostly decreased value-in-use 
for family carers.  
 
We do hear about employees being incredibly supportive and listening to family carers, 
[and] seeing the benefits of collaborating, but they are, unfortunately, the exceptions. 
[…] Once we sent out a request to the members on Facebook for examples of positive 
experiences with the support system, but we got none. (Leader, Pio Centre) 
 
This statement implies that, according to the PIO Centre leader, a decrease in value-in-use 
occurs when the interaction consists of trying to be heard and not being recognized as a partner 
and when services are not being conducted as the family carer believes they should be. Her 
experience is that increased value-in-use from collaborating with service employees is rare.  
Family Carer B reported a long-standing argument in which she and the allocation office do not 
agree when planning help for the user. She wishes to limit the amount of time the family 
member spends at a respite care institution as she considers the care there to be insufficient and 
wants the user to stay at home more with his own support: 
For at least two years, I have asked if I have to send a complaint to the county governor 
for them to listen and act. And I had to actually do it. […] But they had told the county 
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governor that they would work for it, but they needed time, so that is what the governor 
answered, that “from the municipal letter it seems as [though] they will fulfil your 
demands”. (Family Carer B) 
 
This fight for better planning has yet to bear fruit, and the family carer is hindered in creating 
increased value-in-use. As a consequence of not providing adequate safety for the end user, the 
respite care institution demands more help from the family carer in this regard. IVF as co-
destruction, therefore, leads to a heavier work-load for the family carer who is attempting to 
meet all the needs of the end user. The expectation of resource integration is, thus, experienced 
as incongruent. The family carer takes on the subject position as value co-recoverer without 
being able to restore VCD for facilitating value-in-use. 
Discussion 
The findings presented in this article highlight two areas for the development of PSL by 
focusing on IVF. One area is the development of knowledge about the connections between 
IVF and value-in-use in regard to family carers as third parties. The second area points to new 
knowledge about co-destruction and co-recovering of value.  
Building on the work of Grönroos and colleagues, PSL finds value-in-use to be realized due to 
the organization’s facilitation through value co-creation if it is invited by the service user 
(Osborne et al., 2016; Osborne, 2017). The findings of the present article, however, suggest that 
despite VCC’s facilitation for increased value-in-use, there is no consistent link between the 
two regarding the third party. VCC cannot only facilitate increased value-in-use but also 
alternatively facilitate decreased value-in-use for the family carer, depending on the follow-up 
on the operant resource integration. Thus, value co-creation is seen as an important starting 
point for the family carers of this study but not as the only facilitation for increased value-in-
use. Similarly, VCD does not necessarily lead to decreased value-in-use; the family carer as co-
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recoverer can still, according to the findings, facilitate increased value-in-use, or the result can 
be simultaneously increased and decreased value-in-use for the family carer.  
While the IVF theory suggests an interaction view emphasizing operant resources as skills and 
knowledge, this article identifies the importance of operant resources to lead to operand 
resources as implementations of practice to facilitate value-in-use for family carers. Thus, 
consistent with Smith (2013), the findings point to the importance of follow-up in practice. In 
other words, IVF needs to clarify the expectations of operand resource integration coming after 
the IVF, in addition to the integration of operant resources needed to plan the service. Following 
these implications, PSL should include the emphasis of operant resources’ facilitation for 
implementing operand resources as a crucial part of VCC. According to the findings, this 
facilitation could consist of stating appreciation for the operant resources of family carers as 
significant and formulating agreements about the distribution of tasks as part of the IVF process. 
Thus, for the third party, the operant resources do not necessarily act upon operand resources 
although operand resources are important for facilitating increased value-in-use for family 
carers. In other words, the findings suggest that the social exchange view of service logic should 
as well relate to the economic exchange view. Taking these implications into consideration 
illuminates the services’ responsibility for value co-creation and facilitation for increased value-
in-use and, thus, reduces the appearance of PSL as passing responsibility for value-in-use to the 
user side.  
While Järvi et al. (2018) found co-destruction to occur potentially at three phases, that is, before, 
during, and after the interaction according to employees, following Grönroos in accordance 
with PSL, this article sees value co-destruction solely as interaction in the “during” phase, 
which facilitates, but is not necessarily consistent with the “after” phase. The “after” phase is 
additionally seen here as including concrete implementation.  
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This article also examines knowledge about co-destruction by elaborating on the family carer’s 
position as co-recoverer. Echeverri and Skålén (2011) found individuals to be potential co-
recoverers of co-destructive initiatives, framing co-recovering as micro interventions and part 
of the initial interaction and leading to VCC. This article’s findings confirm that users as 
potential co-recoverers facilitating a positive value outcome. However, co-recovery here is 
additionally revealed as several interferences over time, demanding a great number of resources 
from family carers. Additionally, the findings suggest that VCD recovered to facilitate 
increased value-in-use can simultaneously lead to decreased value-in-use if the burden is too 
heavy to bear, leading to physical and psychological health problems. The increased value-in-
use for the end user affects the family carer positively, while his or her own health concerns 
affect them negatively. In other words, these findings additionally uncover a connection 
between the action of value co-recovery and decreased value-in-use.  
These findings must be seen in the context of family carers as third parties, distinguishing them 
from end users in two ways. First, family carers are not bound to interaction when employees 
deliver and implement services in the way that end users are, according to service logic. Second 
and according to the findings, their well-being in addition to their interaction with the services 
depends on their considerations of the user’s well-being. This contributes to PSL by indicating 
that services must pay attention to what the users as well as the family carers value in order to 
benefit from family carers’ resource integration.  
These findings may as well apply to including third part as voluntary workers in general, and 
would need more empirical research for confirmation. Comprising a limited number of family 
carers, this study should be followed by further research also regarding family carers as 
partners. Moreover, further elaborations on PSL about interactive value formation and value-
in-use for end users of care services’ perspective would be interesting and useful for providing 




Public care services today face increasing sustainability challenges due to a growing elderly 
population in need of help from family carers, here considered as resource integration. Much 
care work today is conducted by family carers with no interaction with the helping services 
system; this leads to burdensome workloads that often result in carers’ own health problems 
and concerns. This article confirms that the inclusion of family carers in interactive value 
formation is a starting point for increased value-in-use for this group and also points to 
connections between IVF and value-in-use for family carers as part of a public service logic. 
To include family carers more effectively in care services, such services need to acknowledge 
and act on the fact that family carers’ value-in-use consists of their own health and stress factors 
as well as the value outcomes of end users. Making efforts to include family carers in interactive 
value formation and paying attention to the congruence of expectations of operant resource 
integration facilitates value-in-use. However, the most critical factor is follow-up by care 
services, whether this calls for implementing operand resources or further interaction with the 
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De norske omsorgstjenestene er i press, mye på grunn av at befolkningen blir 
eldre. Det er derfor et mål i velferdspolitikken at pårørende skal bidra minst 
like mye som i dag, tilrettelagt for gjennom nye og bedre samarbeidsformer. 
Som en del av problemløsningen og utviklingen av samarbeidet endres også 
begrepsbruken, og begrepene «samskaping» og «brukerdrevet innovasjon» 
øker i bruk i dagens samfunn. Denne avhandlingen går nærmere inn på disse 
begrepene og studerer dem i en praktisk og teoretisk kontekst. Målet er «å 
stille kritiske spørsmål ved diskursen om samskaping og brukerdrevet inno-
vasjon i offentlig sektor fra brukersidas perspektiv». 
Avhandlingen ser samskaping i offentlig sektor som et begrep med røtter i 
markedsføringstradisjonens utvikling av tjenestelogikk, og ved sammenligning 
med brukermedvirkning vises det hvordan samskaping i større grad kan 
forstås som ansvarliggjøring av brukersida. Videre diskuteres samskaping 
og brukerdrevet innovasjon i lys av teori om samødelegging av verdi, og 
maktteori utviklet av Foucault. På bakgrunn av presset på velferdssektoren 
diskuteres det på hvilken måte konseptene samskaping og brukerdrevet 
innovasjon legger føringer for samarbeidet mellom pårørende og ansatte 
i helse- og omsorgstjenester. Det pekes i retning av et økende krysspress 
for ansatte som kan føre til både økende omsorgsarbeid for pårørende og 
påvirkning av identiteter. Dette kan igjen ses som en del av en nyliberalisering 
av velferdsstaten «nedefra-og-opp».
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